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ABSTRAK
Setiap perusahaan ingin mencapai suatu keberhasilan dalam menjalankan 
bisnisnya, salah satu untuk mencapai keberhasilan perusahaan dengan 
menciptakan kepuasan para nasabahnya, dengan keragaman produk yang ada pada 
Pegadaian Syariah membuat fungsi Pegadaian Syariah hampir sama dengan 
Lembaga Keuangan Bank. Selain banyaknya produk yang tersedia Pegadaian 
Syariah Radin Intan menciptakan kualitas pelayanan yang maksimal agar 
keluahan/kritikan dari nasabah berkurang dan menciptakan efek kepuasan nasabah 
sehingga nasabah merasa puas dan menceritakan hal-hal yang baik tentang 
Pegadaian Syariah Radin Intan. Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini 
sebagai berikut: (1) Apakah keragaman produk berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah? (2) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 
(3) Apakah keragaman produk dan kualitas pelayanan bersama-sama berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah?.
Penelitian ini untuk menguji dan menganalisis pengaruh keragaman 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan lampung. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif dengan pendekatan survey. Populasi pada penelitian ini 
adalah nasabah produk arrum emas baru dengan sampel 61 nasabah. Teknik 
sampling yang digunakan yaitu teknik Non Probability Sampling dengan 
pengambilan responden menggunakan teknik Accidental Sampling. Metode 
pengumpulan data dengan kuesioner, observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Hasil analisis data menunjukkan bahwa keragaman produk berpengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah. Didapat dari pengujian ݐ௛௜௧௨௡௚hasilnya 
menunjukkan bahwa ݐ௛௜௧௨௡௚>ݐ௧௔௕௘௟yaitu sebesar 6,750>1,672 jadi kesimpulannya Hଵ diterima dan H଴ ditolak, dan pada kualitas pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Didapat dari pengujian ݐ௛௜௧௨௡௚hasilnya menunjukkan 
bahwa ݐ௛௜௧௨௡௚>ݐ௧௔௕௘௟yaitu sebesar 2,321>1,672 jadi kesimpulannya H୓ ditolak 
danHଶ diterima. Pada Uji F didapat dari uji statistic F୦୧୲୳୬୥>F୲ୟୠୣ୪yaitu
2,990>2,40 dengan probabilitas 0,058. Karena probabilitas jauh lebih kecil dari 
0,10 maka H୓ ditolak dan Hୟditerima, sehingga keragaman produk dan kualitas 
pelayanan bersama-sama mempengaruhi kepuasan nasabah. Pada uji koefisien 
determinasi (R2) keragaman produk dan Kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 
09,3% terhadap kepuasan nasabah sedangkan sisanya 90,7% dipengaruhi variabel 
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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MOTTO
                   
                        
           
Artinya  : Dan jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara tunai) 
sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, Maka hendaklah ada 
barang tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). akan tetapi 
jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, Maka hendaklah 
yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) dan 
hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya; dan janganlah kamu 
(para saksi) menyembunyikan persaksian. dan barangsiapa yang 
menyembunyikannya, Maka Sesungguhnya ia adalah orang yang 
berdosa hatinya; dan Allah Maha mengetahui apa yang kamu 
kerjakan.1
                                               
1Robbani, Al-Quran Perkata Tajwid warna, Surprise, Jakarta Timur, 2012, hlm.50
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1BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Dalam era persaingan bisnis yang serba modern yang terjadi seperti 
saat ini, setiap perusahaan dituntut harus lebih kreatif dan agresif dalam 
menciptakan berbagai inovasi produk dan memberikan layanan yang 
prima kepada setiap konsumennya sehingga perusahaan menjadi lebih 
unggul dari para pesaingnya.
Keberadaan kinerja pelayanan yang baik akan memberikan 
kontribusi pada pencapaian kepuasan nasabah yang memegang peranan 
sangat penting bagi kelangsungan hidup perusahaan.1 Dalam pencapaian 
kepuasan pada nasabahnya yang harus diperhatikan pihak perusahaan 
bahwa produk yang diberikan harus bermannfaat dan memberikan 
maslahah.
Maslahah merupakan segala bentuk kebaikan yang berdimensi 
duniawi dan ukhrawi, material dan spiritual serta individu dan kolektif, 
serta harus memenuhi tiga unsur yakni kepatuhan syariah (halal), 
bermanfaat dan membawa kebaikan (thoyib) dalam semua aspek secara 
keseluruhan yang tidak menimbulkan kemudharatan.2 Selain memberikan 
produk dan pelayanan yang maksimal untuk menciptakan kepuasan 
                                                            
1 Bahrul Kirom, mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. Pustaka Reka 
Cipta, Bandung, 2015,hlm.v
2 Rahmat Ilyas, ”Konsep maslahah dalam konsumsi Ditinjau Dari Perspektif Ekonomi 
Islam”, Jurnal Perspektif Ekonomi Darussalam, Volume 1 Nomor 1, Maret 2015 ISSN: 2502-6976
2nasabah hal yang harus diperhatikan perusahaan ialah maslahah untuk 
nasabahnya
Seiring dengan perkembangannya lemabaga keuangan maka 
berkembang juga kesadaran masyarakat terhadap pertumbuhan ekonomi 
islam, Pegadaian Syariah merupakan salah satu lembaga keuangan non 
bank yang mengalami perkembangan yang sangat cepat khususnya di 
lembaga berbasis syariah.
Pada umumnya persepsi masyarakat bahwa Pegadaian Syariah 
merupakan tempat menggadaikan harta/barang mereka untuk mendapatkan 
sejumlah uang pinjaman, baik untuk kebutuhan primer, sekunder, dan 
tersier. Tetapi pada kenyataannya banyak juga masyarakat yang belum 
mengetahui produk-produk apa saja yang ada dalam Pegadaian Syariah, 
adanya keragaman produk pada Pegadaian Syariah membuat banyak 
pilihan pada masyarakat luas dalam menggunakan produk di Pegadaian 
Syariah. Dengan banyaknya keragaman produk pada Pegadaian Syariah 
membuat fungsi Pegadaian hampir sama dengan lembaga keuangan bank, 
hanya saja ruang lingkup Pegadaian dalam memasarkan produknya lebih 
kecil jika dibandingkan dengan lembaga keuangan bank.
Pada dasarnya, produk-produk berbasis Syariah memiliki 
karakteristik, seperti tidak memungut bunga dalam berbagai bentuk karena 
riba, menetapkan uang sebagai alat tukar, bukan sebagai komoditas yang 
diperdagangkan, dan melakukan bisnis untuk memperoleh imbalan atas 
3jasa dan bagi hasil. Pegadaian Syariah atau dikenal dengan istilah rahn.3
Konsep Pegadaian Syariah mengacu pada sistem administrasi modern, 
yaitu asas rasionalitas, efisiensi, dan efektivitas yang diselaraskan dengan 
nilai Islam. Fungsi operasi Pegadaian Syariah dijalankan oleh kantor-
kantor Cabang Pegadaian Syariah (ULGS) sebagai salah satu unit 
organisasi di bawah binaan Divisi Usaha Lain Perum Pegadaian. ULGS ini 
merupakan unit bisnis mandiri yang secara struktur terpisah 
pengelolaannya dari usaha gadai konvensional.4
Adapun produk-produk yang terdapat dalam Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung adalah gadai (rahn), amanah, arum haji, arrum, 
arrum emas baru, mulia baru, dan emasku.5
Setiap perusahaan tentunya ingin mencapai suatu keberhasilan. 
Untuk mencapai hal tersebut, perusahaan memerlukan strategi untuk 
menghadapi persaingan yang saat ini semakin lama semakin ketat. 
Terdapat berbagai tantangan dalam mencapai keberhasilan perusahaan. 
Untuk mengantisipasinya, perusahaan dituntut untuk dapat bekerja dengan 
baik dengan menggunakan berbagai macam sumber daya yang dimiliki 
agar dapat diterima di pasar. Salah satu hal yang perlu diperhatikan 
perusahaan dalam mencapai keberhasilan adalah kualitas pelayanan.
                                                            
3 Khaerul Umam, Manajemen Perbankan Syariah, Pustaka Setia, Bandung, 2013, 
hlm.355
4Ibid, hlm.357
5 Wawancara dengan Risma,Pegawai di Pegadaian Syariah Radin Intan pada tanggal 16 
Desember 2017
4Menurut Philip Kotler (2000), kualitas pelayanan merupakan 
totalitas dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang 
nampak jelas maupun yang tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak 
di sektor jasa, pemberian pelayanan yang berkualitas pada pelanggan 
merupakan hal mutlak yang harus dilakukan apabila perusahaan ingin 
mencapai keberhasilan.6
Selain kualitas pelayanan setiap perusahaan juga harus 
memperhatikan produk-produk yang ditawarkannya. Dengan adanya 
keragaman produk pada suatu perusahaan haruslah sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat saat ini. Produk yang ada pada perusahaan sangat 
berkaitan dengan strategi pemasaran pada perusahaan. Keragaman produk 
merupakan salah satu unsur yang harus diperhatikan oleh setiap 
perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Adanya keragaman produk 
yang baik pada perusahaan dapat menarik konsumen untuk berkunjung 
dan melakukan pembelian.
Adapun data perkembangan keragaman produk pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan dengan jumlah nasabahnya sebagai berikut:
Tabel 1.1
Produk-produk dan Populasi pada Pegadaian Syariah
Radin Intan Bandar Lampung pada Tahun 2017
No Produk
Jumlah 
Rekening
Nasabah 
Aktif
1 Gadai Syariah (Rahn) 8.047 5514
2 Amanah 492 491
                                                            
6Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi kedua belas jilid 2, Indeks,2007, hlm.72
53 Arrum Haji 159 159
4 Arrum 184 175
5 Arrum Emas Baru 166 156
6 Mulia Baru 84 81
7 Emasku 6 6
TOTAL 9138 6582
Sumber: Data dari Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
Dengan banyaknya keragaman produk yang ada Pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan, maka peneliti mengambil salah satu produk untuk 
dijadikan variabel dalam mengukur kepuasan nasabah dalam memilih 
produk-produk tersebut. Produk yang dijadikan variabel dalam penelitian 
ini adalah Arrum emas baru, karena produk ini terealisasi baru pada tahun 
2017 ini. Tetapi nasabah yang berjumlah 166 nasabah memilih 
menggunakan produk Arrum emas baru ini dibandingkan dengan produk-
produk yang sudah ada lebih lama. Dengan semakin banyaknya produk-
produk yang ada membuat masyarakat banyak pilihan dalam memilih 
produk sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.
Pegadaian Syariah merupakan salah satu jenis usaha di sektor 
pembiayaan dan jasa. Pegadaian Syariah di Indonesia mengalami 
persaingan yang semakin tajam. Kondisi ini membuat pihak Pegadaian 
Syariah dituntut untuk berpikir keras agar dapat menghadapi persaingan 
tersebut dengan selalu memberikan terobosan baru, termasuk dalam hal 
pemberian pelayanan dan inovasi keragaman produk kepada para 
nasabahnya. Pemberian pelayanan yang berkualitas merupakan hal mutlak 
yang perlu dilakukan oleh perusahaan, dalam hal ini adalah pihak 
Pegadaian Syariah Raden Intan Lampung. Keberhasilan dari pemberian 
6kualitas pelayanan itu ditunjukkan para nasabah dengan adanya rasa puas 
dari para nasabah. Semakin tinggi tingkat kepuasan para nasabah, itu 
berarti semakin baik pengelolaan pelayanan yang diberikan Pegadaian 
Syariah Radin Intan Lampung kepada nasabahnya.
Salah satu cara menciptakan kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) melalui peningkatan kualitas pelayanan, karena pelanggan 
adalah fokus utama ketika kita mengungkap tentang kepuasan dan kualitas 
jasa.  Persoalan kualitas sudah menjadi “harga yang harus dibayar” oleh 
perusahaan agar tetap bertahan dalam bisnisnya. Saat ini, hampir semua 
perusahaan terlebih perusahaan jasa dapat menghasilkan kualitas jasa yang 
sama.7
Kenyataannya, antara harapan nasabah dengan kenyataan 
pelayanan yang diberikan kepada nasabah sering kali terjadi sebaliknya. 
Tidak sedikit nasabah yang mengungkapkan kritikan dan keluhan karena 
pelayanan yang diberikan kurang atau bahkan tidak memuaskan. 
Seperti yang terjadi di Pegadaian Syariah Radin Intan pada hari 
sabtu pada tanggal 16 Desember 2017 peneliti melihat adanya nasabah 
yang komplain terhadap Pegawai karena nasabah yang ingin mengambil 
agunan/jaminan kurang paham akan administrasi cara pengambilan barang 
jaminan, sehingga terjadi perdebatan yang pada yang pada akhirnya 
pegawai memberikan penjelasan prosedur administrasi yang harus diisi 
terlebih dahulu dan memberikan solusi penyelesaian masalah tersebut.
                                                            
7 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran jasa, Salemba Empat, Jakarta, 2014, 
hlm.204
7Karna jika hal itu tidak cepat ditanggapi oleh salah satu pegawai 
Pegadaian Syariah Radin Intan maka kritikan dan keluhan dari nasabah 
tersebut dapat menimbulkan persepsi negatif nasabah. Apabila hal tersebut 
dibiarkan terus menerus dapat menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. 
Bukan menjadi hal yang tidak mungkin apabila nasabah beralih ke 
perusahaan lain karena mereka merasa perusahaan lain lebih mampu 
memberikan pelayanan yang dapat memuaskan mereka. Hal ini yang harus 
menjadi fokus perhatian setiap Lembaga terutama Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung. Karena sampai saat ini, aspek pelayanan pada dunia 
Bisnis merupakan hal yang harus dikelola dengan baik. Selain itu kualitas 
untuk memberikan pelayanan yang baik juga telah ditulis didalam Al-
Quran di bawah ini: (Al-Baqarah(2) :83).
 يِذَو Էٗاَسۡح
Ү
ا ِنۡ̽ َ ِ߱ ஈَۡوࠠلˆِبَو َ ҧ߹ࠠǫ ҧلاҮ
ا َنوُدُبَۡعت َلا َلیِٓءஈَۡسر
Ү
ا َِٓنيب َقஈஉَثِ̀م Էَۡذ َ˭ ҫǫ ۡذ
Ү
اَو ٰىَمஈஉَتَۡیࠠلǫَو َٰبىۡرُۡقلǫࠠ
یَِلق ҧلا
Ү
ا ُۡتمۡیҧلََوت ҧُثم َةٰوَكҧزࠠلǫ ْاُوتاَءَو َةَٰول ҧصلǫࠠ ْاُويمِقҫǫَو اٗن ۡ̑ سُح ِساҧنلِ  ْ̥اُولُوقَو ِينِكஈـَسَۡمࠠلǫَو ُتمنҫǫَو ُۡكمِّ̲م ٗلا
 َنوُضِرۡعҨم)٨٣(  
Artinya: “Dan (ingatlah), ketika kami mengambil janji dari Bani Israil 
(yaitu): janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat 
kebaikanlah kepada ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim, 
dan orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik 
kepada manusia, dirikanlah dan tunaikanlah zakat, kemudian 
kamu tidak memenuhi janji itu, kecuali sebahagian kecil dari pada 
kamu, dan kamu selalu berpaling. “(Al-Baqarah (2) :83).8
Allah SWT menyuruh kita untuk selalu berbuat baik kepada orang 
lain. Tak terkecuali ayat itu pun menjelaskan kita untuk melakukan 
kebaikan dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah, 
                                                            
8 Robbani, Al-Quran Perkata Tajwid warna, Surprise, Jakarta Timur, 2012, hlm.13
8tidak hanya itu masih ada Al-Qur’an yang menjelaskan tentang pelayanan 
adalah: (An-Nisa (4) : 86).
 ٍء َْشي ّ ُِكل ََلى̊  َنَكا َ ҧ߹ ا ҧنҮ
ا اَهوҨدُر ْوҫǫ اَْنهِم َنَسْحҫˆ ِب اوҨیََحف ٍةҧیَِحتِب ُْتمّی ِ̀ ُح اَذ
Ү
اَو
ًاˍِ̿سَح
Artinya:   “Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu 
penghormatan (salam), maka balaslah penghormatan itu dengan 
yang lebih baik dari padanya, atau balaslah penghormatan itu 
(dengan yang serupa). Sesungguhnya Allah memperhitungkan 
segala sesuatu”. (An-Nisaa (4) : 86).9
Berdasarkan ayat di atas menjelaskan kepada manusia untuk saling 
hormat-menghormati dan saling menghargai. Ayat tersebut apabila 
dihubungkan dengan sebuah pelayanan di Pegadaian Syariah Radin Intan 
Lampung menjadi landasan bagi suatu Perusahaan untuk menghormati dan 
menghargai nasabahnya. Salah satu bentuk penghormatan itu bisa 
dikategorikan seperti melakukan kualitas pelayanan yang baik terhadap 
nasabahnya, tanggap terhadap keluhan nasabahnya dan lain-lain. Jadi 
dalam melakukan sebuah bisnis haruslah memberikan pelayanan yang 
baik. Karena pelayanan yang baik akan menciptakan suatu efek kepuasan 
kepada nasabah.
Pemberian pelayanan yang berkualitas bertujuan untuk 
memperoleh kepuasan konsumen. Untuk mengukur kualitas pelayanan 
dapat dilihat dari lima indikator yaitu berwujud (tangible), kehandalan
(reliabilitas), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan (assurance) dan 
Empati (empathy). Sedangkan keragaman produk merupakan kumpulan 
                                                            
9 Robbani, Al-Quran Perkata Tajwid warna, Surprise, Jakarta Timur, 2012, hlm.92
(٨٦)
9seluruh produk dan barang yang ditawarkan penjual tertentu kepada 
pembeli, keragaman produk terdiri dari kelengkapan produk dan barang 
produk, macam merk yang dijual, variasi ukuran barang yang dijual, 
ketersediaan produk yang dijual. Indikator-indikator ini menentukan 
tingkat kepuasan para nasabah. Oleh karena itu, pihak Cabang Pegadaian 
Syariah Radin Intan Lampung harus mampu mengelola indikator-indikator
tersebut dengan baik apabila ingin memperoleh kepuasan nasabah.
Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Hal ini 
dapat berarti jika kenyataannya sama atau lebih yang diharapkan maka 
layanan dapat dikatakan berkualitas dan memuaskan. Sebaliknya jika 
kenyataannya kurang dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan 
tidak berkualitas atau tidak memuaskan.10 Konsumen yang merasa puas, 
akan selalu memberikan komentar yang baik tentang perusahaan dan 
cenderung akan setia lebih lama pada perusahaan.
Pegadaian Syariah merupakan suatu perusahaan pembiayaan dan 
jasa yang berbasis sistem syariah. Memiliki Visi yaitu sebagai solusi bisnis 
terpadu terutama berbasis gadai yang selalu menjadi market leader dan 
mikro berbasis fidusia (kepercayaan) selalu menjadi yang terbaik untuk 
masyarakat menengah kebawah, dan Misi Pegadaian Syariah adalah: 
                                                            
10Rambat Lupiyoadi,Op.Cit, hlm.216
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1. Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 
memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah kebawah 
untuk mendorong pertumbuhan ekonomi.
2. Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang memberikan 
kemudahan dan kenyamanan di seluruh Pegadaian dalam 
mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap menjadi pilihan 
utama masyarakat.
3. Membantu Pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat 
golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha lain dalam 
rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.11
Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung sadar betul bahwa 
kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam penciptaan kepuasan 
nasabah serta keragaman produk yang harus dikembangkan agar benar-
benar sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan nilai-nilai ekonomi islam.
Nasabah yang semakin kritis terhadap pelayanan yang diperoleh, membuat 
pihak Pegadaian Syariah harus dapat melaksanakan kegiatan operasional 
sebaik mungkin untuk memberikan pelayanan terbaik. Peningkatan dan 
penurunan jumlah nasabah dari tahun ke tahun dapat dijadikan evaluasi 
bagi perusahaan untuk menilai seberapa tinggi tingkat kepuasan nasabah 
pada pelayanan yang diberikan perusahaan. Dari pemaparan permasalahan 
diatas Penulis tertarik dengan mengangkat judul “Pengaruh Keragaman 
                                                            
11www.pegadaian.co.id/info-visi-misi.phpdi akses pada tanggal 18 September 2017
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Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah” (Studi 
Pada: Cabang Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung).
B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat 
disimpulkan beberapa masalah sebagai berikut:
1. Masih banyaknya masyarakat yang belum mengetahui produk-produk 
apa saja yang ada pada Pegadaian Syariah.
2. Masih adanya keluhan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang 
kurang maksimal.
3. Persepsi masyarakat yang mengatakan bahwa Pegadaian Syariah sama 
dengan Pegadaian Konvensional.
4. Jangka waktu pelayanan yang relatif lama.
5. Taksiran barang gadai yang belum sesuai dengan pengharapan 
nasabah.
6. Sarana dan Prasarana yang masih kurang.
7. Sumber daya manusia yang kurang.
C. Pembatasan Masalah
Agar penelitian ini dapat dilakukan lebih fokus, sempurna, dan 
mendalam menurut penulis permasalahan penelitian yang diangkat perlu 
dibatasi variabelnya. Oleh sebab itu, penulis membatasi permasalahannya 
hanya berkaitan dengan “kualitas pelayanan yang diberikan pihak 
12
Pegadaian Syariah terhadap nasabahnya, berbagai keragaman produk yang 
tersedia, dan hal-hal yang berkaitan dengan kepuasan nasabah.
D. Rumusan Masalah
Dari uraian yang penulis kemukakan dalam latar belakang masalah 
tersebut, maka rumusan masalah yang menjadi bahasan dalam penulisan 
skripsi ini adalah :
1. Apakah Keragaman Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah
pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung ?
2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 
pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung ?
3. Apakah Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan Lampung ?
E. Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut :
1. Untuk mengetahui Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
2. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
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3. Untuk mengetahui Pengaruh Keragaman Produk dan kualitas 
pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah pada 
Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
F. Manfaat Penelitian
Sedangkan manfaat yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
a. Diharapkan hasil penelitian lapangan ini dapat menjadi sebuah 
nilai tambah khasanah pengetahuan ilmilah dan wawasan mengenai 
keragaman produk dan kualitas pelayanan yang diberikan 
Pegadaian Syariah Radin Intan, dan memberikan sumbangsih 
pemikiran dan pengetahuan serta menambah literatur mengenai hal 
tersebut.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 
pertimbangan bagi Pegadaian Syariah Radin Intan untuk 
menetapkan langkah-langkah selanjutnya dan dapat dijadikan dasar 
pengambilan keputusan khususnya mengenai keragaman produk 
dan kualitas pelayanan yang diberikan.
b. Bagi UIN Raden Intan Lampung, hasil penelitian ini diharapkan 
dapat memberikan kontribusi pemikiran dan gambaran kepada 
pembaca tentang keragaman produk yang tersedia dan pelayanan 
yang dilakukan Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, serta 
14
memberikan tambahan informasi  yang berkepentingan keilmuan 
dalam mengatasi masalah yang sama.
c. Bagi Penulis, untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi 
peneliti mengenai keragaman produk dan kualitas pelayanan pada 
Pegadaian Syariah Radin Intan, serta membuktikan antara teori 
yang ada dengan praktik yang sesungguhnya terjadi. Penelitian ini 
diharapkan memberikan kontribusi akademik dalam 
mengaplikasikan teori-teori yang berhubungan dengan tema 
penelitian.
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BAB II
LANDASAN TEORI
A. Keragaman Produk
1. Pengertian Produk
Pengertian sempit produk adalah sekumpulan sifat-sifat fisik 
dan kimia yang berwujud dan dihimpun dalam suatu bentuk yang 
serupa yang telah dikenal. Sementara pengertian luas produk adalah 
sekelompok sifat-sifat yang berwujud (tangible) dan tidak berwujud 
(intangible) di dalamnya sudah tercakup warna, kemasan, dan 
pelayanan yang diberikan produsen yang dapat diterima oleh 
konsumen sebagai kepuasan yang ditawarkan terhadap keinginan atau 
kebutuhan konsumen.1
Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepada pasar 
untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang 
fisik, jasa, pengalaman, acara, tempat, property, organisasi, informasi, 
dan ide.2
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar 
untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan atau dikonsumsi 
dan dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan.3
                                                            
1 M.Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah,, Alfabeta,Bandung, 
2010, hlm.139
2 Philip Kotler Dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Tiga Belas Jilid 
Dua,, Erlangga, Jakarta, 2009, hlm.4
3 Daryanto, Sari Kuliah Manajemen Pemasaran, Satu Nusa, Bandung, 2011, hlm.1
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Produk menurut Islam adalah semua produk yang memenuhi 
syarat kehalalan sesuai dengan syariat Islam.4
Jadi produk itu bukan hanya berbentuk sesuatu yang berwujud 
saja, seperti makanan, pakaian, dan sebagainya, akan tetapi juga 
sesuatu yang tidak berwujud seperti pelayanan jasa. Semua 
diperuntukkan bagi pemuasan kebutuhan dan keinginan (need and 
wants) dari konsumen. Konsumen tidak hanya memberi produk 
sekedar memuaskan kebutuhan, akan tetapi juga bertujuan memuaskan 
keinginan. Misalnya membeli bentuk sepatu, gaya, warna, merek, dan 
harga. Oleh karena itu,produsen harus memperhatikan secara hati-hati 
kebijakan produknya.5
Dari pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pengertian 
produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke konsumen baik yang 
berwujud maupun tidak berwujud untuk memenuhi kebutuhan maupun 
keinginan konsumen tersebut.Dalam penelitian ini produk yang 
ditawarkan ialah produk berupa jasa dan tidak berwujud, karna 
produk/barang dapat dirasakan oleh konsumen seteleh dibeli terlebih 
dahulu baru kemudian dapat dinikmati manfaatnya.
                                                            
4Hikmah Endraswati, “Mutu Produk, Nilai dan Kepuasan Pelanggan dalam Pandangan 
Islam”, Jurnal Asy-Syir’ah Vol. 45, No I, 2011, hlm.1180
5 H.Abdul Manap, Revolusi Manajemen Pemasaran, Mitra Wacana Media, Jakarta, 2016, 
hlm.255
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Produk yang berupa jasa dapat diartikan sebagai kegiatan atau 
manfaat yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 
pada dasarnya tidak berwujud. Adapun karakteristik jasa adalah:6
a. Tidak berwujud, artinya tidak dapat dirasakan atau dinikmati 
sebelumnya jasa tersebut dibeli dan dikonsumsi. Oleh karenanya 
jasa tidak memiliki wujud tertentu dan konkrit sehingga harus 
dibeli terlebih dahulu untuk kemudian dapat dinikmati.
b. Tidak terpisahkan, artinya antara si pembeli jasa saling berkaitan 
satu sama lain, tidak dapat dititipkan melalui orang lain.
c. Beraneka ragam, artinya jasa dapat diperjual belikan dalam 
berbagai bentuk, tempat, atau wahana seperti tempat, waktu dan 
sifat.
d. Tidak tahan lama, artinya jasa tidak bisa disimpan begitu jasa 
dibeli makan akan segera dikonsumsi
Pada hakikatnya, seseorang membeli suatu produk bukan 
hanya sekedar ia ingin memiliki produk tersebut. Para pembeli 
membeli barang atau jasa karena barang atau jasa tersebut dapat 
digunakan sebagai alat untuk memuaskan kebutuhan dan 
keinginannya. Dengan kata lain, seseorang membeli produk bukan 
karena fisik produk itu semata-mata, tetapi karena manfaat yang 
                                                            
6 M.Nur Rianto, Op.Cit, hlm.146
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ditimbulkan dari produk yang dibelinya terebut. Pada dasarnya produk 
yang dibeli konsumen itu dapat dibedakan atas tiga tingkatan, yaitu:7
a. Produk inti (core product), yang merupakan inti atau dasar yang 
sesungguhnya dari produk yang ingin diperoleh atau didapatkan 
oleh seseorang pembeli atau konsumen dari produk tersebut.
b. Produk formal (formal product) yang merupakan bentuk, model, 
kualitas/mutu, merek dan kemasan yang menyertai produk 
tersebut.
c. Produk tambahan (augemented product) tambahan produk formal 
dengan berbagai jasa yang menyertainya, seperti pemasangan 
(instalasi), pelayanan, pemeliharaan, dan pengangkutan secara 
percuma-Cuma.
2. Tingkatan Produk
Sekarang ini orang-orang pabrik tidak lagi besaingan dengan 
produk yang dihasilkannya saja, tetapi lebih banyak bersaingan dalam 
aspek tambahan pada produknya, seperti aspek pembungkus, service, 
iklan pemberian kredit, pengiriman, dan faktor-faktor lainnya yang 
dapat menguntungkan konsumen.
Dari segi ini kita dapat melihat ada beberapa ada beberapa 
tingkatan produk, pada tingkatan ada nilai tambahannya, seperti 
diungkapkan oleh Kotler yaitu:8
                                                            
7 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran, Raja Wali Pers, Jakarta, 2011, hlm.203
8 H.Abdul Manap, Op.Cit, hlm.257
19
a. Manfaat Inti (Core benefit), yaitu keuntungan yang mendasar dari 
sesuatu yang dibeli oleh konsumen. Aspek mendasar ini harus bisa 
dipenuhi secara baik oleh produsen. Seperti orang mau 
menggunakan produk pegadaian, agar ia mendapatkan produk yang 
diinginkan secara memuaskan dan sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginannya.
b. Produk Dasar (Basic Produkct), sekarang Core benefit diubah 
menjadi Basic Produkct. Oleh sebab itu, Produk yang ada pada 
Pegadaian Syariah terdapat pilihan berbagai keragaman produk.
c. Produk yang diharapkan (Expected Product), Konsumen 
mempunya suatu harapan terhadap barang dan jasa yang dibelinya. 
Makanya Keragaman produk yang tersedia harus sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan konsumen, 
d. Produk Tambahan (Augmented Product), yaitu ada sesuatu nilai 
tambah yang diluar apa yang dibayangkan oleh konsumen, 
Misalnya ada kursi yang memadai untuk konsumen menunggu, 
suasana yang sejuk dengan adanya acc dan lain-lain.
e. Produk Potensi (Potential Product), yaitu mencari nilai tambah 
produk yang lain untuk masa depan. Produsen harus mencari 
tambahan nilai lain, yang dapat memuaskan langganannya, dan 
dapat disajikan sebagai surprise bagi pelanggan.
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3. Keragaman Produk
Pada umumnya setiap perusahaan menghasilkan dan 
memasarkan lebih dari satu jenis produk, sehingga masing-masing 
perusahaan tersebut sebelum memulai usahanya telah mengambil 
keputusan tentang kebijakan produk yang akan ditanganinya. 
Keputusan itu berkaitan dengan penentuan kombinasi produk apa saja 
yang akan diproduksi dan dipasarkan oleh perusahaan. Penentuan 
keputusan ini didasarkan atas pertimbangan pengaruh kombinasi 
produk tersebut terhadap tingkat keuntungan, penguasaan pasar dan 
posisi pasar serta tingkat pertumbuhan dan stabilitas perusahaan.9
Kelengkapan produk adalah kegiatan pengadaan barang-
barang yang sesuai dengan bisnis yang dijalani toko (produk berbasis 
makanan, pakaian, barang kebutuhan rumah, produk umum dan lain-
lain) untuk disediakan dalam toko pada jumlah, waktu dan harga yang 
sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan ritel.
Keragaman produk merupakan penilaian konsumen terhadap 
jenis produk yang ditawarkan pada berbagai kategori.10 Dalam 
penelitian ini menggunakan indikator:11
a. Keragaman produk yang dijual
b. Variasi produk yang dijual
                                                            
9 Sofjan Assauri, Op.Cit, hlm.215
10 Sri Wilujeng dan Mohammad Fakhruddin Mudzakkir, Pengaruh Keragaman produk 
terhadap kepuasan pelanggan pada toko modern Indomaret kecamatan sukun kota Malang, JEM 
(Jurnal Modernisasi Ekonomi) MODERNISASI, 94 Volume 11, Nomor 2, Juni 2015, hlm.97
11 Dyah Ayu Retnoningtyas, The Influence of Service Quality, Store Atmosphere, and 
Product Completeness Toward Customer Satisfaction at Smartfren Gallery Branch Nganjuk, 
Simki Economic Vol. 01 No. 02 Tahun 2017 ISSN : BBBB-BBBB, hlm.8
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c. Ketersediaan produk yang dijual
d. Macam merk yang tersedia 
Keragaman produk adalah suatu barang yang disediakan 
produsen untuk konsumen dengan produk yang beragam. Variabel 
keragaman produk dapat dibentuk oleh empat indikator, yaitu:12
a. Keragaman produk yang dijual
b. Variasi produk yang dijual
c. Ketersediaan produk yang dijual
d. Macam merk yang dijual
4. Produk Dalam Islam
Produk dalam Islam harus barang yang halal yang sesuai 
dengan syariat Islam. Adapun penelitian yang dilakukan Hikmah 
Endraswati yang berjudul “Mutu Produk, Nilai dan Kepuasan 
Pelanggan dalam Pandangan Islam” menjelaskan bahwa Mutu
produk dalam pandangan Islam lebih dikaitkan dengan kehalalan 
produk yaitu dengan memperoleh sertifikat halal dari LPPOM MUI. 
Tujuan sertifikasi halal adalah untuk memberikan kepastian kehalalan 
suatu produk sehingga dapat menentramkan batin bagi yang
mengkonsumsinya. Manfaat sertifikat halal adalah:
a. Bagi konsumen, memberikan kepastian bahwa produk yang
dikonsumsi halal sehingga menyehatkan lahir dan batin.
                                                            
12 Dinda Anggraeni, The Effect Of Marketing Communications, Completeness Of Producs 
and Facilities On Purchase Decisions At Dealers Mpm Motor Pare, Simki-Economic Vol. 01 
No.09 Tahun 2017 ISSN: BBBB-BBBB, hlm.9
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b. Bagi produsen, sertifikat halal menunjukkan bahwa produknya 
dapat (layak) dikonsumsi oleh siapa saja termasuk konsumen 
muslim.
Berdasarkan penelitian diatas jika dikaitkan dengan produk 
yang ada pada pegadaian syariah radin intan, bahwa produk yang ada 
pada pegadaian syariah radin intan sudah sesuai dengan hum islam 
karna dasar hukum produknya bersumber dari ajaran Islam. Kehalalan 
produk sudah bersertifikat halal dari DSN-MUI sehingga dapat 
memberikan kepastian kepada konsumen bahwa produk yang 
digunakan halal.
B. Kualitas Pelayanan
1. Definisi Kualitas
Kualitas (quality) adalah totalitas fitur dan karakteristik produk 
atau jasa yang bergantung kepada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.Ini jelas merupakan definisi 
yang berpusat pada pelanggan. Kita dapat mengatakan bahwa penjual 
telah menghantarkan kualitas ketika produk atau jasanya memenuhi 
atau melebihi ekspektasi pelanggan. Perusahaan yang memuaskan 
sebagian besar kebutuhan pelanggannya sepanjang waktu disebut 
perusahaan berkualitas.13
                                                            
13 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi ketiga belas jilid 1, 
Erlangga,2008,hlm.143.
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Kualitas produk (jasa) adalah sejauh mana produk (jasa) 
memenuhi spesifikasi-spesifikasinya. Kualitas adalah derajat yang 
dicapai oleh karakteristik dalam memenuhi persyaratan. Persyaratan 
dalam hal ini  adalah kebutuhan atau harapan yang dinyatakan, 
biasanya tersirat atau wajib. Jadi kualitas merupakan perpaduan antara 
sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat 
memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.Pelanggan yang 
menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik 
tersebut memenuhi kebutuhannya.
Pada dasarnya, terdapat tiga orientasi kualitas yang seharusnya 
konsisten satu sama lain, yaitu (1) persepsi konsumen (2) produk 
(jasa), dan (3) proses. Untuk produk berwujud, yaitu barang, ketiga 
orientasi ini hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas, tetapi tidak 
untuk produk jasa. Untuk jasa, produk dan proses mungkin tidak dapat 
dibedakan dengan jelas, bahkan produknya adalah proses itu sendiri.
Konsistensi kualitas suatu jasa untuk ketiga orientasi tersebut 
dapat memberikan kontribusi pada keberhasilan suatu perusahaan 
ditinjau dari kepuasan pelanggan, kepuasan karyawan, dan 
profitabilitas organisasi.14
Kesadaran akan kualitas dimulai dari di identifikasikannya 
persyaratan-persyaratan konsumen sampai dimulainya gagasan konsep 
produk (jasa), bahkan setelah pengiriman produk kepada konsumen. 
                                                            
14Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran jasa, Salemba Empat, Jakarta, 2014, 
hlm.212
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Hal ini dilakukan untuk memperoleh umpan balik dan mendengar 
suara konsumen. Dengan demikian, kesadaran membangun kualitas 
tidak saja terkait melalui tahap pengembangan dan proses produksi, 
melainkan termasuk mendengar suara pelanggan dan harapan 
konsumen jasa. Interaksi ini akan mencerminkan sistem kualitas 
perusahaan, sekaligus mencermintan kualitas jasa yang diberikan.
Dalam hal ini, kualitas jasa akan sangat bergantung pada 
pendekatan sistem manajemen kualitas yang mampu menjamin bahwa 
kebutuhan konsumen jasa dapat dipenuhi. Suara pelanggan, dan umpan 
balik dari pelanggan akan menjadi dasar dalam pengembangan sistem 
manajemen kualitas jasa. Perusahaan jasa harus mampu 
mengembangkan sistem evaluasi dari pelanggan yang menggunakan 
jasanya, serta pelaksanaan sistem manajemen di dokumentasikan 
dalam panduan kualitas, prosedur, instruksi kerja, dan formulir 
rekaman.Pelaksaaan dokumentasi ini menunjukkan peneratapan sistem 
kualitas perusahaan telah terstruktur secara efektif.15
2. Definisi Pelayanan
Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
tidak terwujud dan mengakibatkan kepemilikan apapun.16 Dimana era 
pelayanan sekarang ini, tantangan perbaikan pelayanan kearah menjadi 
                                                            
15Ibid, hlm.207
16 Philip Kotler, Edisi kedua belas, jilid 2,Op.Cit, hlm.71
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lebih baik, merupakan fokus perusahaan pada era globalisasi pada saat 
ini. Perusahaan yang tidak mampu memberikan pelayanan yang lebih 
baik kepada nasabahnya akan kehilangan pasar dan produknya.
Layanan pelanggan meliputi berbagai aktivitas di seluruh area 
bisnis yang berusaha mengombinasikan mulai dari pemesanan, 
pemerosesan, hingga pemberian hasil jasa melalui komunikasi untuk 
mempererat kerja sama dengan pelanggan. Tentu saja, tujuannya 
adalah memperoleh keuntungan. Layanan pelanggan bukan sekedar 
bertujuan untuk melayani, namun merupakan upaya untuk membangun 
suatu kerja sama jangka panjang dengan prinsip saling 
menguntungkan. Proses ini sudah dimulai sejak sebelum terjadi 
transaksi hingga tahap evaluasi setelah transaksi. Layanan pelanggan 
yang baik adalah bagaimana mengerti keinginan pelanggan dan 
senantiasa memberikan nilai tambah di mata konsumen.
Untuk mencapai kinerja yang tinggi dalam layanan pelanggan, 
manajemen perusahaan jasa juga harus menyiapkan SDM tentang 
bagaimana menghadapi permintaan pelanggan dan mengadakan 
komunikasi personal yang memberikan peluang bekerja sama dengan 
kualitas lebih baik.
Untuk mendapatkan hasil kerja yang baik dalam pemberian 
jasa, tentu harus dibarengi dengan adanya desain dan strategi yang 
tepat dari perusahaan jasa bersangkutan. Beberapa langkah penting 
dalam menyusun desain layanan pelanggan adalah sebagai berikut:
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a. Mengenali misi jasa. Sebagai tahap awal tentu harus ditetapkan 
misi perusahaan agar dapat menciptakan suatu komitmen dan 
falsafah kerja yang sama untuk mencapai misi tersebut.
b. Menetapkan tujuan layanan pelanggan. Tujuan pelayanan 
merupakan hal penting lainnya yang harus ditetapkan perusahaan. 
Hal ini bermanfaat untuk menentukan unsur mana yang perlu 
ditonjolkan agar mencapai hasil yang optimal. Tujuan pelayanan 
ini mencakup aktivitas sebelum transaksi, saat berlangsung 
transaksi, dan setelah aktivitas transaksi. Selain itu, perusahaan 
dapat memperhatikan nilai apa yang diinginkan pelanggan, 
bagaimana memenuhinya, dan membangun kapasitas kerja yang 
bersaing dengan perusahaan jasa lainnya.
c. Strategi layanan pelanggan. Walaupun setiap konsumen tidak 
memiliki standar jasa yang sama terhadap suatu jasa, segmentasi 
dapat membantu perusahaan dalam menetapkan standar pelayanan 
yang dapat diberikan pada masing-masing segmen pasarnya. 
Strategi layanan pelanggan yang ditetapkan harus mencakup 
identifikasi dari segmen pelanggan, jasa dan pelanggan yang paling 
penting, serta metode pemberian jasanya agar dapat bersaing di 
pasaran sekaligus merupakan keunggulan tersendiri bagi 
perusahaan.
d. Implementasi. Dalam implementasinya, layanan pelanggan 
merupakan satu kesatuan dengan bauran pemasaran lainnya yang 
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dimiliki oleh perusahaan. Perusahaan jasa hendaknya senantiasa 
berusaha mengadaptasi setiap perubahan lingkungan yang terjadi 
terutama yang berkaitan dengan perilaku pelanggan. Hal ini 
penting untuk menghasilkan desain layanan pelanggan yang tepat 
dan efektif.17
3. Faktor-Faktor Pelayanan
Pada akhirnya, dari seluruh tingkat pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen adalah tuntutan profesionalisme dari staf pelayanan 
konsumen. Tuntutan profesionalisme tenaga kerja perusahaan ini 
dimaksudkan untuk memberikan bekal keterampilan kepada para staff 
yang bergerak dibidang pelayanan konsumen dengan sebaik-baiknya. 
Memberikan pelayanan dengan baik menjadi tuntutan perusahaan 
dalam mempersiapkan tenaga kerjanya agar mampu bekerja secara 
profesional.Masalahnya tentu tidak sederhana itu, bekerja secara 
profesional perlu perangkat yang mendukung kearah terciptanya 
suasana kerja yang kondusif.Bagi perusahaan pelayanan publik seperti 
badan usaha milik negara yang bergerak dibidang jasa, bekerja secara 
profesional dibidang pelayanan menjadi harapan sebagian besar 
masyarakat konsumennya.Karena pada kenyataanya, perusahaan 
pelayanan publik ini masih didera dengan berbagai komplain dan 
                                                            
17 Rambat Lupiyoadi, Op.Cit, hlm.197-198
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keluhan yang berkepanjangan dari para konsumennya.18 Adapun 
faktor-faktor pelayanan sebagai berikut :
a. Nilai Kerja (Work Values)
Nilai-nilai kerja seperti: kejujuran, tanggung jawab, 
dedikasi dan komitmen, dianggap sebagai modal dasar yang harus 
terpenuhi dalam upaya memiliki tenaga kerja yang kompeten. Nilai 
nilai dasar yang melekat pada diri seseorang ini akan memudahkan 
perusahaan dalam membentuk tenaga kerjanya menjadi sesuai 
ekspektasi. Nilai-nilai dasar yang kemudian membentuk nilai-nilai 
luhur dalam bekerja, merupakan modal dasar seseorang untuk 
melangkah lebih jauh dalam mengembangkan karirnya dikemudian 
hari. bentuk layanan menjadi tiga yakni: layanan dengan lisan, 
layanan melalui tulisan, layanan dengan perbuatan.
Bentuk-bentuk layanan seperti diatas merupakan bentuk 
layanan yang diberikan pada umumnya. Pada perusahaan 
pelayanan publik atau perusahaan jasa lainnya, ketiga bentuk 
layanan tersebut menjadi satu kesatuan yang tidak berdiri sendiri.
Akan tetapi bentuk layanan dengan “perbuatan”, merupakan 
bentuk kongkret layanan yang diberikan kepada 
konsumen.Layanan dengan perbuatan menuntut kejujuran, 
tanggung jawab, dedikasi, dan komitmen untuk dapat melayani 
dengan sesungguhnya.
                                                            
18 Bahrul Kirom, mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. Pustaka Reka 
Cipta, Bandung, 2015, hlm.34-35
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b. Semangat Kerja (Work Spirit)
Faktor lain yang sangat mempengaruhi seseorang 
melakukan perkerjaan dengan baik adalah semangat kerja, 
seseorang dengan semangat kerja yang rendah akan menghasilkan 
kinerja yang juga rendah, sebaliknya seseorang dengan semangat 
kerja yang tinggi akan mampu menghasilkan kinerja yang tinggi 
bagi perusahaan. Semangat kerja yang tinggi inilah yang 
dibutuhkan oleh perusahaan dari para tenaga kerjanya, sebab 
dengan modal tenaga kerja yang tinggi pula akan menentukan
performa perusahaan dimasa yang akan datang. Faktor semangat 
kerja yang positif menjadi bagian mutlak daripada kelanjutan usaha 
perusahaan.
c. Keterampilan Berkomunikasi dengan Konsumen 
(Communication Skills)
Keterampilan berkomunikasi dengan konsumen bukan 
merupakan sesuatu yang instan, sesuatu yang dengan sendirinya 
muncul apabila seseorang menghadapi konsumen, akan tetapi 
keterampilan berkomunikasi harus terus menerus dipelihara dan 
senantiasa ditingkatkan dalam memelihara dan menjaga hubungan 
baik dengan pelanggan. Terkadang mungkin saja pelayanan yang 
diberikan seorang staf pelayanan tidak begitu memenuhi harapan 
konsumen, akan tetapi karena komunikasi yang selalu terpelihara 
dengan baik, staf pelayanan mengenali konsumennya bahkan lebih 
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dari sekedar melayani tetapi menjalin silaturahmi yang cukup baik 
dengan para konsumennya ditempat dia bertugas, maka bukan 
tidak mungkin bentuk pelayanan yang suatu saat diberikan kurang 
memenuhi harapan konsumen itu akan dapat tertutupi dengan 
hubungan silaturahmi yang cukup baik diantara mereka. Inilah arti 
penting dari suatu komunikasi yang baik, dimana kadangkala 
kesalahan yang kecilpun menjadi tidak berarti sama sekali dengan 
bentuk pemberian pelayanan secara kekeluargaan. Dan hal tersebut 
memang membutuhkan keterampilan berkomunikasi dari para staf 
pelayanan.
d. Penguasaan Teknologi Informasi (Technological Skills)
Dalam penguasaan kemampuan berkomunikasi, para staf 
pelayanan juga harus mampu menguasai teknologi praktis, dalam 
pemberian pelayanan penguasaan teknologi informasi (Customer 
Informastion System) merupakan bagian yang tidak terpisahkan 
dengan kemampuan staf pelayanan dilingkungan perusahaan 
jasa.Dengan demikian, maka teknologi harus mampu menciptakan 
kemudahan dalam pelaksanaan pekerjaan, dan bukan sebaliknya. 
Dengan kata lain, penguasaan teknologi dalam pelayanan harus 
mempermudah bentuk pelayanan menjadi lebih baik, bentuk 
penggunaan teknologi menjadikan pelayanan tidak lebih baik dari 
sebelumnya adalah merupakan kegagalan penggunaan teknologi, 
dan hal itu tidak boleh terjadi, karna hal tersebut menyangkut  
31
pemborosan uang, tenaga, pikiran yang telah dikeluarkan 
perusahaan.19
4. Kualitas Pelayanan
Pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan 
memperkuat loyalitas pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar.Oleh 
karena itu, pelayanan yang baik menjadi penting dalam operasi sebuah 
perusahaan.Perusahaan juga dapat secara langsung memperkirakan 
pengaruh dari perbaikan layanan yang efektif dengan mengukur 
kepuasan pelanggan terhadap penanganan keluhan mereka dan 
keinginan membeli mereka.Perusahaan dapat memonitor hubungan 
antara perbaikan pelayanan dan hasil bisnis dengan mengukur 
keinginan pelanggan yang tidak puas dan pelanggan yang puas.20
Kemampuan memberikan pelayanan secara profesional 
merupakan tuntutan yang tidak dapat ditawar lagi mengingat 
konsumen dalam hal ini selalu berada pada posisi yang dirugikan, hal 
tersebut diperkuat dengan telah diberlakukannya Undang-undang No. 
8 tahun 1999 tentang perlindungan konsumen, yang pada dasarnya 
mengatur hak-hak konsumen, dimana konsumen harus diberlakukan 
atau dilayani secara benar dan jujur, tidak diskrimatif, serta untuk 
didengar pendapat dan keluhannya atas barang dan jasa yang 
digunakannya. Sehingga dengan demikian tidak ada alternatif lain bagi 
                                                            
19Ibid, hlm.39-49
20 Rambat Lupiyoadi, Op.Cit, hlm.280
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perusahaan yang bergerak pada bidang pelayanan maupun pelayanan 
publik (public service) untuk berupaya memperbaiki tingkat 
pelayanannya yang lebih baik kepada konsumennya.
Keharusan memberikan pelayanan secara profesional kepada 
konsumen ternyata juga menjadi suatu kewajiban yang harus dipenuhi 
penyedia jasa pelayanan.Kewajiban menjadikan staf pelayanan mampu 
memberikan pelayanan secara profesional kepada para konsumen juga 
merupakan tuntutan yang tidak mudah untuk dipenuhi, apabila 
perusahaan jasa pelayanan tidak dengan segera merintisnya.Terutama 
pada perusahaan-perusahaan Negara pada umumnya.21
Dalam rangka menghasilkan suatu pelayanan yang berkualitas, 
perusahaan diharapkan dapat mengukur pelayanan yang telah 
diberikan kepada pelanggannya melalui skala pengukuran berdasarkan 
hasil penelitian beberapa pakar sebelumnya.Dalam hal ini, model 
SERQUAL memiliki aplikasi skala pengukuran yang disebut dengan 
multipl-item scale yang merupakan hasil penelitian Parasuraman dkk. 
Skala dengan validitas dan reliabilitas yang baik tersebut digunakan 
perusahaan untuk dapat mengerti lebih baik harapan dan persepsi 
pelanggan akan pelayanan yang diinginkan, yang dapat menghasilkan 
peningkatan pelayanan.
Instrumen dalam skala tersebut didesain untuk bermacam 
bentuk pelayanan. Instrumen tersebut merupakan suatu format dalam 
                                                            
21Bahrul Kirom, Op.Cit, hlm.27-28
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menentukan harapan dan persepsi pelanggan, serta dapat digunakan 
untuk menentukan kualitas jasa suatu perusahaan atas dasar lima
dimensi kualitas jasa.22
Dalam salah satu studi mengenai SERQUAL oleh parasuraman 
dkk bahwa terdapat lima dimensi SERQUAL sebagai berikut:23
a. Berwujud (tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan perusahaan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal 
ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), 
perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta 
penampilan pegawainya.
b. Kehandalan (Reliabilitas), yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan 
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi.
c. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan 
tepat kepada pelanggan, dengan menyampaian informasi yang 
                                                            
22Rambat Lupiyoadi, Op.Cit, hlm.217
23Ibid, hlm.216-217
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jelas. Membiarkan pelanggan menunggu menciptakan persepsi 
yang negatif dalam kualitas pelayanan.
d. Jaminan dan Kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).
e. Empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan 
dengan berupaya memahami keinginan mereka. Hal ini 
mengharapkan bahwa suatu perusahaan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan 
secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman 
bagi pelanggan.
5. Kualitas Pelayanan Perspektif Islam
Dimensi kualitas pelayanan perspektif Islam pertama kali 
diperkenalkan oleh Othan dan Owen (2011) yang digunakan untuk 
mengukur kualitas jasa. Dimensi tersebut adalah CARTER model 
yaitu Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, dan 
Responsiveness.24
                                                            
24Fitria Solahika Salma,”Pengaruh Kualitas Jasa Perspektif Islam Terhadap kepuasan 
dan loyalitas pelanggan Hotel Grand Kalimas di Surabaya”, JESTT Vol. 2 No. 4 April 2015, 
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Othman dan Owen mengembangkan pengukuran kualitas jasa 
dalam perspektif Islam. Dalam jurnalnya seperti dibawah ini:
“These questions have been organised under the proposed 
framework based on the SERVQUAL model and the author has added 
the Compliance with Islamic law dimension to complete the picture of 
Islamic banking SQ dimensions (CARTER). CARTER model includes a 
instrument that was customised for the Islamic bank and a further 
refinement  to establish quality service standards (quoted by Avkiran, 
1994) were used in reviewing the suitability of the original 
SERVQUAL items to the Islamic banks”25
Berdasarkan model SERQUAL Othan dan Owen 
menambahkan dimensi Compliance (kepatuhan) dalam SERQUAL 
Parasuraman (Assurance, Responsiveness, Tangibles, Empathy, dan 
Reliability) yang kemudian disebut dengan CARTER (Compliance, 
Assurance, Reliability, Tangible, Empathy, dan Responsiveness).
Compliance (kepatuhan) dalam hal ini terhadap Syariah Islam 
Othan dan Owen menempatkan Compliance sebagai landasan utama 
dalam mengukur kualitas jasa.
C. Kepuasan Nasabah
1. Definisi Kepuasan Nasabah
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latinsatis 
artinya cukup baik, memadai dan facio melakukan atau 
membuat.Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.
                                                            
25 AbdulQawi Othman & Lynn Owen,”Adopting And Measuring Customer Service 
Quality (Sq) In Islamic Banks: A Case Study In Kuwait Finance House”, International Journal of 
Islamic Financial Services Vol. 3. No. 1
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Menurut Howard & Sheth (1969) mengungkapkan bahwa 
kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan 
kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang di dapatkan 
dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan.26
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori 
dan praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi 
aktivitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah 
aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya 
reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya 
biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan 
produktivitas karyawan. Di samping itu, kepuasan pelanggan juga 
dipandang sebagai salah satu indikator terbaik untuk laba masa depan, 
ini juga menjadi salah satu pemicu meningkatnya perhatian pada 
kepuasan pelanggan.27
Kepuasan pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi 
dan loyalitas pelanggan.Sebagian pelanggan mendasarkan 
kepuasannya semata-mata hanya pada dorongan harga, sedangkan 
kebanyakan pelanggan lainnya mendasarkan kepuasannya pada 
keputusan pembelian atas dasar tingkat kepuasan produk yang mereka 
butuhkan. Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbagai cara 
antara lain: umpan balik pasar seperti komentar tertentu yang tidak 
                                                            
26 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, Andi Offset, Yogyakarta, 2014, hlm.353
27 Ibid, hlm.353
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diminta, survey pelanggan, riset pasar, dan forum diskusi pemantauan 
online.
Peningkatan kepuasan pelanggan sangat dibutuhkan dalam 
persaingan pasar yang semakin tajam. Oleh karena itu banyak 
perusahaan akan selalu berupaya memantau kepuasan pelanggan yang 
sangat berpengaruh atas tingkat loyalitas dan profitabilitas pelanggan.
Tingkat kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja yang 
dirasakan/diterima dari produk dan jasa atau servis pendukung serta 
standar yang digunakan pelanggan untuk mengevaluasi kinerja itu.28
Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja 
produk anggapannya (atau hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasi.
Jika kinerja produk tersebut tidak memenuhi ekspektasi, pelanggan 
tersebut tidak puas dan kecewa. Jika kinerja produk sesuai dengan 
ekspektasi, pelanggan tersebut puas. Jika kinerja produk melebihi 
ekspektasi, pelanggan tersebut senang.29
Pelanggan membentuk ekspektasi jasa dari banyak sumber, 
seperti pengalaman masa lalu, berita dari mulut ke mulut, dan iklan.
Secara umum, pelanggan membandingkan jasa anggapan dengan jasa 
yang diharapkan. Jika jasa anggapan berada di bawah jasa yang 
diharapkan, pelanggan kecewa. Perusahaan yang berhasil 
menambahkan manfaat pada penawaran mereka sehingga pelanggan 
tidak hanya puas tetapi terkejut dan sangat puas. Pelanggan akan
                                                            
28 Sofjan Assauri, Op.Cit, hlm.11
29 Philip Kotler, Edisi tiga belas, jilid 1, Op.Cit, hlm.14
38
sangat puas bila mendapatkan pengalaman yang melebihi 
harapannya.30
Seluruh kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada 
akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh 
pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan 
tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan 
atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan.
Dalam era globalisasi ini, perusahaan akan selalu menyadari akan 
pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena itu, mengukur tingkat 
kepuasan para pelanggan sangatlah perlu, walaupun hal tersebut 
tidaklah semudah mengukur berat badan atau tinggi badan pelanggan 
yang bersangkutan.
Banyak manfaat bagi perusahaan yang tercapainya tingkat 
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang tinggi, di mana akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran. 
Perusahaan jasa mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, 
mengurangi biaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi 
yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan 
efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis.31
                                                            
30Ibid, hlm.50
31 Rambat Lupiyoadi, Op.Cit, hlm.228
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2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah
Faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi 
pelanggan terhadap kualitas jasa.Apabila ditinjau lebih lanjut, 
pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dapat 
ditingkatkan dengan beberapa pendekatan berikut ini:32
a. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan. Contohnya, melakukan riset dengan 
metode fokus pelanggan (customer fokus) yang mengedarkan 
kuesioner dalam beberapa periode untuk mengetahui persepsi 
pelayanan menurut pelanggan. Demikian juga, riset dengan metode 
pengamatan (observasi) bagi pegawai perusahaan tentang 
pelaksanaan pelayanan.
b. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi dalam perbaikan proses pelayanan. Yang 
termasuk di dalamnya adalah memperbaiki cara berfikir, prilaku, 
kemampuan, dan pengetahuan dari semua sumber daya manusia 
yang ada.
c. Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan 
keluhan. Dengan membentuk sistem keluhan dan saran, misalnya 
dengan hotline (panggilan nomor telepon) bebas pulsa.
d. Mengembangkan dan menerapkan partnership accountable, 
proaktif, dan partnershipmarketing sesuai dengan situasi 
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pemasaran. Perusahaan menghubungi pelanggan setelah proses 
pelayanan terjadi untuk mengetahui kepuasan dan harapan 
pelanggan (akuntabel). Perusahaan menghubungi pelanggan dari 
waktu ke waktu untuk mengetahui perkembangan pelayanan 
(proaktif). Sementara itu partnershipmarketing adalah pendekatan 
di mana perusahaan membangun kedekatan dengan pelanggan yang 
bermanfaat untuk meningkatkan citra dan posisi perusahaan di 
pasar.
Perusahaan yang berpusat pada pelanggan berusaha 
menciptakan kepuasan pelanggan yang tinggi, tetapi itu bukan tujuan 
akhirnya. Jika perusahaan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan 
menurunan harganya atau meningkatkan pelayanannya, mungkin laba 
akan menurun. Perusahaan mungkin dapat meningkatkan 
profitabilitasnya dengan cara lain selain peningkatan kepuasan 
(misalnya, dengan meningkatkan proses manufaktur atau 
berinvestasi). Perusahaan juga mempunya banyak stakeholder 
(pemangku kepentingan), termasuk karyawan, penyalur, pemasok, dan 
pemegang saham. Menghabiskan lebih banyak usaha untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan bias mengalihkan dana dari 
peningkatan kualitas “mitra” lainnya. Terakhir, perusahaan harus 
beroperasi pada filosofi bahwa perusahaan berusaha menghantarkan 
tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi sekaligus 
menghantarkan tingkat kepuasan yang bisa diterima oleh 
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pemangku/pemegang kepentingan lainnya, berdasarkan total sumber 
dayanya.33
3. Mengukur Kepuasan Nasabah
Banyak perusahaan secara sistematis mengukur seberapa baik 
mereka memperlakukan pelanggan mereka, mengenali faktor-faktor 
yang membentuk kepuasan, dan melakukan perubahan. Perusahaan 
akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan pelanggan 
secara teratur, karena salah satu kunci untuk mempertahankan 
pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas biasanya 
tetap setia untuk waktu yang lebih lama, membeli lagi ketika 
perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk 
lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya 
kepada orang lain. 
Ketika pelanggan menilai kepuasan mereka berdasarkan 
elemen kinerja perusahaan misalnya, pengiriman perusahaan harus 
menyadari bahwa pelanggan mempunyai cara yang bervariasi dalam 
mendefinisikan kinerja yang baik. Pengiriman yang baik bisa berarti 
pengiriman dini, pengiriman tepat waktu, kelengkapan pesanan, dan 
seterusnya.Perusahaan juga harus menyadari bahwa dua pelanggan 
dapat melaporkan bahwa mereka “sangat puas” tetapi dengan alasan 
yang berbeda. Seseorang mungkin mudah terpuaskan hampir 
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sepanjang waktu dan orang lain mungkin sulit dipuaskan tetapi senang 
dalam kejadian ini.34
Pada dasarnya, kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas 
produk akan berpengaruh  pada pola prilaku selanjutnya. Hal ini 
ditunjukkan pelanggan setelah proses pembelian terjadi (postpurchase 
action). Apabila pelanggan merasa puas, mereka akan menunjukkan 
besarnya kemungkinan untuk kembali membeli produk yang sama. 
Pelanggan yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang 
baik atas produk kepada orang lain.
Tidak demikian dengan seorang pelanggan yang tidak 
puas.Pelanggan yang tidak puas dapat melakukan tindakan 
pengembalian produk Atau mereka secara ekstrem dapat mengajukan 
gugatan hukum terhadap perusahaan melalui seorang pengacara. Oleh 
karena itu, hal tersebut haruslah dapat diantisipasi oleh perusahaan.
Sebab, seorang pelanggan yang tidak puas dapat merusak citra 
perusahaan. Perusahaan harus memiliki cara untuk menekan (atau 
meminimalkan) jumlah pelanggan yang tidak puas setelah proses 
pembelian terjadi.35
Setiap perusahaan menyadari bahwa mengenali dan 
memahami keinginan pelanggan jauh lebih penting, karena setiap 
produsen bergantung kepada pelanggannya. Pelanggan selalu mencari 
nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk. Mereka 
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35 Rambat Lupiyoadi, Op.Cit, hlm.231
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membentuk harapan tentang nilai yang akan diperoleh (value 
expectation). Dari nilai tersebut, “besar” kepuasan yang dimiliki oleh 
pelanggan dapat di ukur.
Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan 
mengenai kepuasan dan kualitas jasa karena dalam hal ini pelanggan 
memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap 
produk dan pelayanan yang diberikan perusahaan.Sebagai salah satu 
prinsip dasar manajemen kualitas yang dipakai oleh manajemen 
puncak kearah perbaikan kinerja. Organisasi bergantung kepada 
pelanggannya dan hendaknya memahami kebutuhan saat ini dan masa 
depan para pelanggannya, selanjutnya ditetapkan persyaratan 
pemenuhan kepuasan pelanggan, hendaknya memenuhi dan berusaha 
melampaui harapan pelanggan. Pelanggan adalah seseorang yang 
membeli suatu barang atau jasa, pelanggan menurut Webster’s 1928 
Dictionary adalah seseorang yang beberapa kali datang ke tempat yang 
sama untuk membeli suatu barang atau pelanggan adalah seseorang 
yang beberapa kali datang ketempat yang sama untuk memenuhi apa 
yang diinginkan. Dengan kata lain, pelanggan adalah seseorang yang 
secara berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk 
memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau 
mendapatkn suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.
Dalam menentukan tingkat kepuasan, seorang pelanggan 
sering kali melihat dari nilai lebih suatu produk dan kinerja pelayanan 
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yang diterima dari suatu proses pembelian produk (jasa). Besarnya 
nilai lebih yang diberikan oleh sebuah produk (jasa) kepada pelanggan 
tersebut merupakan jawaban dari pertanyaan tentang mengapa seorang 
pelanggan menentukan pilihannya.Pelanggan pada dasarnya mencari 
nilai terbesar yang diberikan suatu produk (jasa).36
Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
hasil suatu produk yang diterima dengan harapan-harapannya, 
perasaan senang atau kecewa seseorang, pelanggan yang senang akan 
mencerikan hal-hal yang baik kepada orang lain. 37
Beberapa metode yang digunakan untuk mengukur dan 
memantau kepuasan pelanggan. Menurut Kotler (2002) ada beberapa 
metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan 
memantau kepuasan pelanggan, yaitu:
a. Sistem Keluhan dan Saran (Complaint and Suggestion System)
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya 
untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka.Media 
yang biasa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di 
tempat strategi-strategi, menyediakan kartu komentar (yang bisa 
diisi langsung ataupun yang bisa dikirimkan via pos kepada 
perusahaan), menyediakan saluran telepon khusus, dan lain-
                                                            
36Ibid, hlm.211
37 Philip Kotler Dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Tiga Belas Jilid
Dua,, Erlangga, Jakarta, 2009, hlm.139
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lain.Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat 
memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga kepada 
perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk memberikan 
respon secara cepat dan tanggap terhadap setiap masalah yang 
timbul.
b. Survei Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Survey)
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan metode survei, baik melalui pos, telepon, 
maupun wawancara pribadi. Dengan melalui survei, perusahaan 
akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
pelanggan sekaligus juga memberikan tanda positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
c. Pembeli Bayangan (Ghost Shopping) 
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan 
beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap 
sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan dan 
pesaing. Kemudian ghost shopper menyampaikan temuan-temuan 
mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk 
tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati atau 
menilai cara dan pesaingnya menjawab pertanyaan pelanggan dan 
menangani setiap keluhan.
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d. Analisa Kehilangan Pelanggan (Lost customer analysis) 
Metode ini sedikit unik. Perusahaan berusaha menghubungi 
para pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih 
pemasok, yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi 
penyebab terjadinya hal tersebut.38
4. Kepuasan dalam Ekonomi Islam
Kepuasan dalam ekonomi Islam bukan hanya untuk memenuhi 
keinginan dari nasabah tetapi apakah produk yang digunakan 
memberikan maslahah dari pengguna produk tersebut.
Maslahah merupakan segala bentuk kebaikan yang berdimensi 
duniawi dan ukhrawi, material dan spiritual serta individual dan 
kolektif serta harus memenuhi tiga unsur yakni kepatuhan syariah 
(halal), bermanfaat dan membawa kebaikan (thoyib) dalam semua 
aspek secara keseluruhan yang tidak menimbulkan kemudharatan.39
Konsep maslahah dapat dibagi menjadi beberapa bagian:40
1) Maslahah Dharuriyyah yaitu, kemashlatan yang diperoleh manusia 
dalam bentuk terpeliharanya survivalitas hidupnya. Jika 
kemashlatan tersebut tidak diperoleh, kehidupan manusia akan 
mengalami kehancuran.
                                                            
38 Muhammad Adam, Manajemen Pemasaran Jasa, Alfabeta, Bandung, 2014, hlm.16
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2) Mashlahah hajiyah, kemashlatan yang diperoleh manusia dalam 
kondisi yang berkaitan dengan keringanan (rukhshah) yang 
diberikan oleh Allah swt kepada manusia. Misalnya, ketika sedang 
melakukan puasa ramadhan atau puasa wajib lainnya, sedangkan 
pada waktu yang sama sedang bepergian atau sakit, maka orang 
tersebut diizinkan untuk membatalkan puasa kemudian diganti 
dengan puasa pada waktu yangl lain.
3) Mashlahah Tahsiniyyah, kemashlatan yang diperoleh oleh manusia 
ketika melaksanakan hukum-hukum yang berkaitan dengan sifat, 
akhlak dan adab. Misalnya menjaga kebersihan.
Konsep kepuasan dalam islam berbeda dengan kepuasan yang 
diterapkan oleh konvensional yang hanya memenuhi kepuasan 
keinginannya. Didalam ekonomi islam seseorang dalam menggunakan 
suatu produk haruslah sesuai dengan kebutuhannya bukan 
keinginannya dan harus memberikan manfaat kebaikan kepada dirinya 
maupun orang lain disekitarnya.
Kepuasan dalam Islam harus mempertimbangkan beberapa hal 
berikut:41
1) Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal
2) Dalam mengkonsumsi barang atau jasa tidak berlebih-lebihan 
3) Tidak mengandung riba
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D. Dasar Hukum Produk Pegadaian Syariah Radin Intan
1. Al-Qur’an
a. Q.S. Al Baqarah (2) : 283
           
              
            
 
Artinya :  “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak 
secara tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang 
penulis, maka hendaklah ada barang tanggungan yang 
dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika 
sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, maka 
hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya 
(hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) 
menyembunyikan persaksian. Dan barangsiapa yang 
menyembunyikan nya, maka sesungguhnya ia adalah 
orang yang berdosa hatinya; dan Allah Maha 
Mengetahui apa yang kamu kerjakan”.
Ayat diatas menjelaskan bahwa diperbolehkannya 
seseorang menggadaikan barang miliknya untuk ditukarkan barang 
atau sesuatu yang lain, hal ini juga yang menjadi dasar 
diperbolehkannya menggunakan produk Gadai (Rahn) di 
Pegadaian Syariah Radin Intan yang sesuai dengan hukum Islam.
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b. Q.S. Annisa (4) : 29
                
        

Artinya : ”Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, 
kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan 
suka sama-suka di antara kamu”.
Ayat diatas menjelaskan bahwa dalam bermuamalah harus 
saling ridha bukan karna paksaan, dalam mengkonsumi barang atau 
jasa sesuai dengan kebutuhan tidak berlebih-lebihan atau boros dan 
barang yang di konsumsi termasuk barang yang halal.
c. Q.S Al-Baqarah (2) : 275
         
Artinya: “Dan Allah telah menghalalkan jual beli dan 
mengharamkan riba”
d. Q.S. Al-Maidah (5) : 1
            
Artinya  :“Hai orang- orang yang beriman, penuhilah akad- akad 
itu.
Ayat diatas menjelaskan bahwa dalam melakukan 
muamalah dalam perjanjian jual beli akad harus ditetapkan diawal 
transaksi atau saat transaksi, agar saat terjadi jual beli barang akad 
yang digunakan jelas dan tidak mengandung unsur gharar.
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e. Q.S. Al-Baqarah (2) : 280
       
Artinya: “Dan jika (orang yang berhutang itu) dalam kesukaran,  
maka berilah tangguh sampai dia berkelapangan.
Ayat diatas menjelaskan bahwa bila seseorang yang 
berhutang belum mampu melunasi hutangnya saat tempo 
pembayaran, maka orang yang menagih hutang harus memberikan 
kelapangan atau perpanjangan waktu pembayaran sampai orang 
yang berhutang mampu membayarnya.
2. Hadits
 ْنِم اًماَعَط ىََترْشا لمسو هیل  ̊الله لىص ҧِبىҧنلا ҧنҫǫ انهع الله ضىر َةَِش ˀَا̊  ْنَع
 ٍدیِد َ˨  ْنِم ًاْ̊رِد َُهنَهَرَو ٍل َˡ ҫǫ َلىҮ
ا ٍّىِدوَُيه
Artinya:   “Dari Aisyah Radhiyallahu ‘Anha berkata: Rasulullah 
Shalallahu ‘Alaihi wa Sallam pernah membeli makanan 
dari orang Yahudi dengan tempo (kredit) dan beliau 
menggadaikan kepadanya baju besi.” (HR Bukhari II/729 
(no.1962) dalam kitab Al-Buyu’, dan Muslim III/1226 (no. 
1603) dalam kitab Al-Musaqat)”.
ع ٍيرِعَش ِْبز ُِبخ َҧلمَسَو ِهَْیَل  ̊ ُ ҧ߹ ا ҧلىَص ّ ِِبيҧنلا َلىҮ
ا َشىَم ُهҧنҫǫ ُهْنَع ُ ҧ߹ ا َِضيَر ٍَس ҫ̮ǫ ْن
 ٍَߦاَه
Ү
اَو ْدََقلَو ٍة َ˯ ِن َ̑ س  ِِْࠁهҫِҡ اًيرِعَش ُهِْ̲م َذ َ˭ ҫǫَو َِةنیِدَْملԴِ ٍّيِدوَُيه َدْنِع َُࠀ اًْ̊رِد نَهَر
  Artinya:   “Dari Anas ra bahwasannya ia berjalan menuju Nabi SAW 
  dengan roti dari gandum dan sungguh rasulullah SAW 
  menaguhkan baju besi kepada seorang yahudi di madinah 
  ketika beliau mengutangkan gandum dari seorang yahudi”.
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 ِِٓࠀǫَو ِهَْیَل  ُ̊الله ҧلىَص ِالله َلْوُسَر ҧنҫǫ هنع الله ضير ْيِرْد ُ˯ ْلا ٍدْیِعَس ِْبيҫǫ ْنَع
اََر  ˔ْنَع ُعْیَْبلا اَّمِن
Ү
ا :َلَاق َҧلمَسَو ٍض
Artinya:    “Dari Abu Sa'id Al-Khudri bahwa Rasulullah SAW 
    bersabda, "Sesungguhnya jual beli itu harus dilakukan 
    suka sama suka." (HR. al-Baihaqi dan Ibnu Majah, dan 
    dinilai shahih oleh Ibnu Hibban)”.
 ِهَْیَل  ُ̊الله ҧلىَص ҧِبيҧنلا ҧن َҧلمَسَو ِِٓࠀǫَو ،ٍل َˡ ҫǫ َلىҮ
ا ُعْیَْبلَا :ُةَك ََْبرلا ҧنِْيهِف ٌثََلاث :َلَاق
 نع هˡام ن ˊا هاور) ِ عْیَْبلِ̥  َلا ِْتَْ̿بلِ̥  ِْيرِع ҧشلԴِ ُِّْبرلا ُْطل َ˭ َو ،ُةَضَراَقُْملاَو
(بیهص
Artinya :“Nabi bersabda, ‘Ada tiga hal yang mengandung berkah: 
     jual beli tidak secara tunai, muqaradhah (mudharabah), 
    dan mencampur gandum dengan jewawut untuk keperluan 
    rumah tangga, bukan untuk dijual.’” (HR. Ibnu Majah 
    dari Shuhaib)”.
 ًلاَلا َ˨  َمҧرَح ا ً˪ ْلُص ҧلاҮ
ا َينِمِلْسُْملا ََْينب ٌزِ ˁاَˡ  ُْحل Ҩصلَا َنوُمِلْسُْملاَو اًماَرَح ҧلَ˨ ҫǫْوҫǫ
 ورعم نع يذمترلا هاور) اًماَرَح ҧلَ˨ ҫǫ ْوҫǫ ًلاَلا َ˨  َمҧرَح اًط َْشر ҧلاҮ
ا ْمِهِطو ُُشر ََلى̊
(فوع نˊ
Artinya :“Perdamaian dapat dilakukan di antara kaum muslimin 
kecuali perdamaian yang mengharamkan yang halal atau 
menghalalkan yang haram; dan kaum muslimin terikat 
dengan syarat-syarat mereka kecuali syarat yang 
mengharamkan yang halal atau menghalalkan yang 
haram” (HR. Tirmidzi dari ‘Amr bin ‘Auf)”.
 َҧلمَسَو ِهَْیَل  ُ̊الله ҧلىَص ِالله ُلْوُسَر َلِئ ُ̑ س ُهҧنҫǫ ُҧَ˨ࠁҫَˆف ِعْیَْبلا ِفى ِنԴَْرُْعلا ِنَع
Artinya : "Rasulullah SAW. ditanya tentang 'urban (uang muka) 
dalam jual beli, maka beliau menghalalkannya."
3. Kaidah Fiqih
 ََلى̊  ٌلْیِلَد ҧلَُدی ْنҫǫ ҧلا
Ү
ا ُة َ˨ ԴَҮ
لاْا ِتَلاَماَعُْملا ِفى ُلْصҫҡَااَهِْمِیر َْتح
Artinya: “Pada dasarnya, semua bentuk muamalah boleh dilakukan 
  kecuali ada dalil yang mengharamkannya.”
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4. Ijma Ulama
Ijma’ ulama atas hukum mubah (Boleh) dalam perjanjian Gadai. 
Para ulama sepakat membolehkan akad Rahn (al-Zuhaili, Al-Fiqh al-
Islami wa Adillatuhu, 1985, V: 181)
Ijma’ ulamatentang kebolehan jual beli dengan cara 
Murabahah (Ibnu Rusyd, Bidayah al-Mujtahid, juz 2, hal.161; lihat 
pula al-Kasani, Bada’I as-Sana’I, juz 5 Hal.220-222).
5. Fatwa DSN
a. Fatwa Dewan Syariah Nasional No 25/DSN-MUI//III/2002 
Tentang Rahn
Pertama : Hukum
Bahwa pinjaman dengan menggadaikan barang sebagai 
jaminan hutang dalam bentuk Rahn dibolehkan dengan ketentuan 
sebagai berikut.
Kedua :Ketentuan Umum
Murtahin (Penerima barang) mempunyai hak untuk 
menahan Marhun (barang) sampai semua hutang Rahin (yang 
menyerahkan barang) dilunasi.
1) Marhun dan manfaatnya tetap menjadi milik Rahin. Pada 
Prinsipnya, Marhun tidak boleh dimanfaatkan oleh Murtahin 
kecuali seizin Rahin, dengan tidak mengurangi nilai Marhun 
dan pemanfaatannya itu sekedar pengganti biaya pemeliharaan 
dan perawatannya.
53
2) Pemeliharaan dan penyimpanan Marhun pada dasarnya 
menjadi kewajiban Rahin, namun dapat dilakukan juga oleh 
Murtahin, sedangkan biaya dan pemeliharaan penyimpanan 
tetap menjadi kewajiban Rahin.
3) Besar biaya pemeliharaan dan penyimpanan Marhun tidak 
boleh ditentukan berdasarkan jumlah pinjaman.
4) Penjualan Marhun
a) Apabila jatuh tempo, Murtahin harus memperingatkan 
Rahin untuk segera melunasi hutangnya.
b) Apabila Rahin tetap tidak dapat melunasi hutangnya, maka 
Marhun dijual paksa/dieksekusi melalui lelang sesuai 
syariah.
c) Hasil penjualan Marhun digunakan untuk melunasi hutang, 
biaya pemeliharaan dan penyimpanan yang belum dibayar 
serta biaya penjualan.
d) Kelebihan hasil penjualan menjadi milik Rahin dan 
kekurangannya menjadi kewajiban Rahin.
Ketiga : Ketentuan Penutup
1) Jika salah satu pihak tidak menunaikan kewajibannya atau 
jika terjadi perselisihan di antara kedua belah pihak, maka 
penyelesaiannya dilakukan melalui Badan Arbitrase 
Syari’ah setelah tidak tercapai kesepakatan melalui 
musyawarah.
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2) Fatwa ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan ketentuan 
jika dikemudian hari ternyata terdapat kekeliruan, akan 
diubah dan disempurnakan sebagai-mana mestinya.
b. Fatwa Dewan Syari’ah Nasional No 26/DSN-MUI/III/2002 
Tentang Rahn Emas
Pertama :
1) Rahn Emas dibolehkan berdasarkan prinsip Rahn (lihat 
Fatwa DSN nomor: 25/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn).
2) Ongkos dan biaya penyimpanan barang (marhun) 
ditanggung oleh penggadai (rahin).
3) Ongkos sebagaimana dimaksud ayat 2 besarnya didasarkan 
pada pengeluaran yang nyata-nyata diperlukan.
4) Biaya penyimpanan barang (marhun) dilakukan berdasarkan 
akad Ijarah.
Kedua : Fatwa ini berlaku sejak tanggal ditetapkan, dengan 
ketentuan jika di kemudian hari ternyata terdapat kekeliruan, 
akan diubah dan disempurnakan sebagaimana mestinya.
c. Fatwa Dewan Syari’ah Nasional Nomor 66/DSN-
MUI/III/2008 Tentang Rahn Tasjily
Pertama : ketentuan Umum
Rahn Tasjily (Hukmi) adalah jaminan dalam bentuk 
barang atas utang, dengan ketentuan barang jaminan tersebut 
55
(marhun) tetap berada dalam penguasaan (pemanfaatan) rahin 
sedangkan bukti kepemilikannya diserahkan kepada murtahin.
Kedua : Ketentuan Khusus
Rahn Tasjily (Hukmi) dibolehkan dengan ketentuan 
sebagai berikut:
1) Rahin menyerahkan bukti kepemilikan barang kepada 
murtahin.
2) Penyimpanan barang jaminan dalam bentuk bukti 
kepemilikan yang sah atau sertifikat tersebut tidak 
memindahkan kepemilikan barang dari rahin ke murtahin.
3) Pemanfaatan barang marhun oleh rahin dalam batas 
kewajaran sesuai kesepakatan.
4) Rahin memberikan wewenang kepada murtahin untuk 
mengeksekusi barang tersebut apabila terjadi wanprestasi 
atau tidak dapat melunasi utangnya.
5) Apabila terjadi wanprestasi atau rahin tidak dapat melunasi 
utangnya, maka murtahin dapat menjual marhun secara 
paksa (eksekusi langsung), baik melalui lelang atau dijual 
kepihak lain sesuai prinsip syariah.
6) Murtahin dapat mengenakan biaya kepada rahin atas 
pemeliharaan dan penyimpanan barang marhun (berupa 
bukti kepemilikan sah atau sertifikat).
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7) Besaran biaya pemeliharaan dan penyimpanan barang 
marhun tersebut tidak boleh dikaitkan dengan jumlah 
pinjaman yang diberikan.
8) Besaran biaya sebagaimana dimaksud huruf (g) tersebut
didasarkan pada pengeluaran yang riil dan beban lainnya 
berdasarkan akad Ijarah.
9) Biaya asuransi atas marhun dalam rahn tasjily (hukmi) 
ditanggung oleh rahin.
Ketiga: Ketentuan umum dalam Fatwa DSN-MUI No.25/DSN-
MUI/III/2002 tentang Rahn tetap berlaku dalam pelaksanaan 
akad Rahn Tasjily (Hukmi).
Keempat : Ketentuan Penutup
1) Jika salah satu pihak tidak menunaikan kewajibannya atau 
jika terjadi perselisihan di antara kedua belah pihak, maka 
penyelesaiannya dilakukan melalui Badan Arbitrase 
Syari’ah setelah tidak tercapai kesepakatan melalui 
musyawarah.
2) Fatwa ini berlaku sejak tanggal ditetapkan dengan 
ketentuan jika dikemudian hari ternyata terdapat kekeliruan, 
akan diubah dan disempurnakan sebagai-mana mestinya.42
                                                            
42 Landasan Syariah Pegadaian Syariah, (Dokumentasi), Pegadaian Syariah Radin Intan, 
Dicatat tanggal 11 Januari 2018
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6. Sistem Pegadaian Syariah
Adapun Sistem Gadai Syariah yang diterapkan di Pegadaian 
Syariah Radin Intan sebagai berikut:43
a. Gadai emas berbasis Syariah, tidak memberlakukan sistem bunga. 
Pihak Pegadaian Syariah tidak mengambil keuntungan dari sistem 
bunga pinjaman maupun sistem bagi hasil.
b. Pegadaian Syariah hanya mengambil keuntungan dari upah jasa 
pemeliharaan barang jaminan.
c. Pegadaian Konvensional menentukan bunga atau sewa modal 
berdasarkan jumlah pinjaman yang diajukan. Sedangkan Pegadaian 
Syariah menentukan besarnya pinjaman dan biaya pemeliharaan 
berdasarkan taksiran emas yang digadaikan. Taksiran emas yang 
diperhitungkan antara lain adalah karatase emas, volume serta berat 
emas yang digadaikan.
d. Biaya yang dikenakan juga merupakan biaya atas penitipan barang, 
bukan biaya atas pinjaman, karena pinjaman yang mengambil 
untung itu tidak diperbolehkan. Biaya penitipan barang jaminan 
meliputi biaya penjagaan, biaya penggantian kehilangan, asuransi, 
gudang penyimpanan, dan pengelolaan.
e. Oleh karenanya dalam pegadaian syariah ini terdapat akad, pinjam 
meminjam dengan menyerahkan agunan (rahn) yang di dalamnya 
membolehkan biaya pemeliharaan atas barang jaminan (Mu’nah). 
                                                            
43http://pegadaiansyariah.co.id diakses pada tanggal 11 Januari 2018
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Dalam akad pinjam meminjam dengan menyerahkan agunan 
(rahn).
E. Tinjauan Pustaka 
Beberapa penelitian terdahulu telah penulis paparkan, dari 
penelitian-penelitian tersebut terdapat perbedaan variabel dalam mengukur 
kepuasan nasabah yaitu :
Tabel 2.1
Tinjauan Pustaka
No
Nama 
Peneliti
Judul Penelitian Hasil Penelitian Sumber
1 Sri Wilujeng 
dan 
Mohammad 
Fakhruddin 
Mudzakkir
Pengaruh Keragaman 
produk terhadap 
kepuasan pelanggan 
pada toko modern 
Indomaret kecamatan 
sukun kota Malang.
Teknik pengambilan sampel 
menggunakan accidental 
sampling jumlah responden 100 
pembeli, menggunakan regresi 
linier berganda. Hasil analisis 
menunjukkan variabel persepsi 
keragaman kualitas produk dan 
variabel persepsi tampilan 
produk memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Variabel 
persepsi keragaman harga 
produk dan keragaman jenis 
produk tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan
Indomaret di Kecamatan Sukun 
.
JEM (Jurnal 
Modernisasi 
Ekonomi) 
MODERNISAS
I, 94 Volume 
11, Nomor 2, 
Juni 2015
-Persamaan: Penelitian mengenai pengaruh variabel keragaman produk terhadap kepuasan, 
dengan teknik regresi linier berganda.
-Perbedaan : Lokasi penelitian berbeda, peneliti menambah kualitas pelayanan sebagai variabel 
x nya.
2 Hendra Indy H.
Dr. Seger 
Handoyo
Hubungan Kepuasan 
Kerja dengan 
motivasi kerja pada 
karyawan bank 
BTPN Madiun
Jumlah subyek sebanyak 40 
orang. Alat pengumpul data 
berupa kuesioner. Jumlah total 
pertanyaan 113 butir. Analisis 
data dilakukan dengan teknik 
statistik non-parametrik 2 
sample related dengan bantuan 
program statistik SPSS versi 20 
for Windows.
Dari hasil analisis data 
penelitian diperoleh nilai z 
Jurnal Psikologi 
Industri dan 
Organisasi Vol. 
2 No. 2 Agustus 
2013
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5,512 dengan signifkansi 
sebesar 0. Nilai tersebut lebih 
kecil dari p 0,05 yang artinya 
kepuasan kerja memiliki 
hubungan yang signifkan 
dengan motivasi kerja.
- Persamaan: Penelitian untuk mengukur kepuasan dengan bantuan program statistic SPSS.
-Perbedaan: Peneliti ingin mengukur kepuasan nasabah bukan kepuasan kerja pegawai, 
ditambah dengan variabel keragaman produk dan kualitas pelayanan untuk mengetahui 
pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah, lokasi penelitian di Pegadaian Syariah Radin Intan.
3 Dita Putri 
Anggraeni, 
Srikandi 
Kumadji, 
Sunarti 
Pengaruh kualitas 
produk terhadap 
kepuasan dan 
loyalitas pelanggan.
Jenis penelitian yang digunakan 
adalah explanatory research 
(penelitian penjelasan) dengan 
pendekatan kuantitatif. Sampel 
yang digunakan dalam 
penelitian ini sebanyak 102 
responden yang diambil dengan 
menggunakan purposive 
sampling. Analisis data yang 
digunakan adalah analisis 
deskriptif dan analisis jalur 
(path analysis). Hasil analisis 
jalur (path analisis) 
menunjukkan bahwa kualitas 
produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan 
dan loyalitas pelanggan, serta 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, dengan 
nilai p-value (p<0,05)
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-Persamaan :Penelitian untuk mengukur kepuasan nasabah dengan pendekatan kuantitatif.
-Perbedaan : Analisis data menggunakan regresi berganda, dengan variabel keragaman produk, 
kualitas pelayanan, dan kepuasan nasabah.
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yang disebut purposive
sampling. Penelitian ini 
menggunakan analisis 
Structural Equation Modeling
(SEM) dengan bantuan program 
AMOS.
Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa: 
1. kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.
2. kepuasan berpengaruh 
positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah,
3. kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
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Universitas 
Udayana
Denpasar
2014
60
signifikan terhadap loyalitas 
nasabah.
-Persamaan : Penelitian ini mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, 
dengan menggunakan purposive sampling.
-Perbedaan : Analisis data menggunakan regresi berganda dengan bantuan program statistic 
SPSS, dengan variabel keragaman produk, lokasi penelitian di Pegadaian Syariah Radin Intan.
Dari penelitian-penelitian terdahulu yang telah penulis paparkan 
didapat kesimpulan bahwa yang mempengaruhi kepuasan nasabah antara
lain: Keragaman produk, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk. Persamaan 
penelitian penulis dengan penelitian sebelumnya di atas pada kualitas 
pelayanan dan kepuasan nasabah, Sedangkan perbedaannya pada metode 
analisis data ada yang dipakai penulis ialah analisis Regresi berganda, 
dengan variabel ditambah dengan keragaman produk dan lokasi penelitian 
di Pegadaian Syariah Radin Intan, hal ini yang membedakan penelitian ini 
dengan penelitian di atas. Sehingga terdapat perbedaan dengan penelitian-
peneltiian sebelumnya.
F. Definisi Operasional Variabel Penelitian
Variabel-variabel penelitian harus didefinisikan secara jelas, 
sehingga tidak menimbulkan pengertian yang berarti ganda. Definisi 
variabel juga memberikan batasan sejauh mana penelitian yang akan
dilakukan. Operasional variabel diperlukan untuk mengubah masalah yang 
diteliti ke dalam bentuk variabel, kemudian menentukan jenis dan 
indikator dari variabel-variabel yang terkait.
Variabel merupakan sesuatu hal yang berbentuk apa saja yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari, apa yang diteliti oleh peneliti 
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sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik 
kesimpulannya.
Menurut Sugiyono pengertian variabel penelitian adalah suatu 
atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang 
mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan ditarik kesimpulannya.44
Adapun variabel penelitian yang menjadi titik suatu perhatian 
penelitian adalah :
1. Variabel Bebas (Independent Variable)
Sugiyono mendefinisikan variabel bebas merupakan variabel
yang mempengaruhi atau yang menajadi sebab perubahannya atau 
timbulnya variabel dependen (terikat).45
Variabel independen dalam penelitian ini adalah Keragaman 
Produk (Xଵ) dan Kualitas Pelayanan (Xଶ). Keragaman produk adalah 
tersedianya berbagai macam produk yang ditawarkan untuk dimiliki 
dipakai atau di konsumsi oleh konsumen yang dihasilkan oleh suatu 
produsen. Produk di beli oleh konsumen karena dapat memenuhi 
kebutuhan tertentu atau memberi manfaat tertentu. Keragaman Produk 
dapat diukur dengan indikator (Keragaman Produk yang dijual, Variasi 
Produk yang dijual, Ketersediaan produk yang dijual, dan Macam 
merk yang tersedia).
                                                            
44 Sugiyono, Metode Penelitian kuantitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2013, 
hlm.13
45 Ibid, hlm.39
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Kualitas Pelayanan(Xଶ) adalah tingkat totalitas pelayanan yang 
dapat memenuhi keinginan nasabah yang diberikan pihak Pegadaian 
Syariah Raden Intan Lampung. Kualitas Pelayanan dapat diukur 
dengan lima indikator (Berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan, 
dan empati).
2. Variabel Terikat (Dependent Variable)
Sugiyono mendefinisikan variabel dependen sering disebut 
sebagai variabel output, criteria, konsekuen. Dalam bahasa Indonesia 
sering disebut sebagai variabel terikat. Variabel terikat merupakan 
variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya 
variabel bebas.46
Dalam peneltiian ini variabel terikatnya Kepuasan Nasabah 
(Y). Kepuasan nasabah merupakan Penilaian konsumen terhadap 
keseluruhan unggulan produk dan dari pelayanan yang diberikan 
produsen kepada konsumennya. Untuk mengukur kepuasan nasabah 
dapat dilihat dari  perasaan senang atau kecewa seseorang, Kenyataan
yang diterima nasabah sesuai dengan kenyataannya, Menceritakan 
hal-hal yang baik tentang produk kepada orang lain.
Agar lebih jelasnya disajikan dalam bentuk tabel sebagai 
berikut:
                                                            
46Ibid, hlm.39
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Tabel 2.2
Definisi Operasional Variabel Penelitian
No Variabel Definisi Indikator Skala 
Penguk
uran
Sumber
1 Keragama
n Produk
(Xଵ) Kumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan 
penjual tertentu kepada 
pembeli (Kotler dan 
Keller, 2007:15).
1.Keragaman 
Produk yang dijual
2.Variasi Produk 
yang dijual
3.Ketersediaan 
produk yang dijual
4. Macam merk 
yang tersedia
Ordinal 
menjadi 
Interval
Raharjani 
(2005:8) dan 
Alreza Anan 
Hafidzi 
(2013:20)
2 Kualitas 
Pelayanan 
(Xଶ) Penilaian konsumen terhadap keseluruhan unggulan produk dan 
dari pelayanan 
(Tjiptono 2004:12).
1.Berwujud 
(Tengible)
2.Keandalan 
(Reliabilitas)
3.Ketanggapan(Res
ponsiveness)
4.jaminan 
(Assurance)
5.Empati (Empaty)
Ordinal 
menjadi 
Interval
Rambat 
Lupiyoadi:2
014
3 Kepuasan 
Nasabah 
(Y)
Perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang 
timbul membandingkan 
kinerja yang 
dipersepsikan kinerja 
atau hasil suatu produk 
dengan harapan-
harapannya (Philip 
Kotler, 2009 Edisi 13 
Jilid 1:139)
1.Perasaan senang 
atau kecewa 
seseorang
2. Kenyataan yang 
diterima sesuai 
dengan 
Kenyataannya
3.Menceritakan hal-
hal yang baik 
tentang produk
kepada orang lain.
Ordinal 
menjadi 
Interval
Philip 
Kotler:2009
G. Kerangka Pemikiran
Berikut ini adalah kerangka pemikiran yang penulis gambarkan, 
untuk mempermudah dalam memahami arahan tujuan penelitian ini, 
Adapun Kerangka pemikiran pada gambar 2.1 adalah sebagai berikut:
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Gambar 2.1
Model Kerangka Pemikiran
۶૜
۶૚
۶૛
Sumber: Data Model Kerangka diolah oleh Peneliti
Y = b଴+bଵXଵ+ bଶXଶ+ e
Dimana:
Y : Kepuasan Nasabahb଴ : Koefisien KonstantaXଵ : Keragaman ProdukXଶ : Kualitas Pelayanan
e : Koefisien Regresi
Berdasarkan gambar 2.1 di atas maka akan dilakukan penelitian 
untuk mengetahui pengaruh keragaman produk dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah.
H. Hipotesis
Hipotesis merupakan suatu pernyataan yang penting kedudukannya 
dalam penelitian. Oleh karena itulah maka dari peneliti dituntut 
kemampuannya untuk dapat merumuskan hipotesis ini dengan jelas.Ada 
dua jenis hipotesis yang digunakan dalam penelitian.47
                                                            
47 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penlitian, Rineka Cipta, Jakarta, 2014, hlm.112
Keragaman 
Produk
(Xଵ)
Kualitas 
Pelayanan
(Xଶ)
Kepuasan 
Nasabah
(Y)
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1. Hipotesis kerja, atau disebut dengan hipotesis alternatif, disingkat H௔. Hipotesis kerja menyatakan adanya hubungan antara variabel X 
dan Y. Maka hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut:H௔ଵ : Ada Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan 
Nasabah   pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H௔ଶ : Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H௔ଷ : Ada Pengaruh Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan 
secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah pada 
Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
2. Hipotesis nol (null hypotheses) disingkat H୓
Hipotesis nol sering juga disebut hipotesis statistik, karena 
biasanya dipakai dalam penelitian yang bersifat statistik, yaitu diuji 
dengan perhitungan statistik.Hipotesis nol menyatakan tidak adanya 
perbedaan variabel X terhadap variabel Y.
Pemberian nama “hipotesis nol” atau ‘hipotesis nihil” dapat 
dimengerti dengan mudah karena tidak adanya perbedaan antara dua 
variabel, dengan kata lain selisih variabel pertama dengan variabel 
kedua adalah nol atau nihil. Maka hipotesis nol yang dikemukakan 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:H୓ଵ : Tidak ada Pengaruh Keragaman Produk terhadap kepuasan 
nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H୓ଶ : Tidak ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan 
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nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H୓ଷ : Tidak ada Pengaruh Keragaman Produk dan Kualitas 
Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Nasabah 
pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penilitian
Penelitian pada dasarnya untuk menunjukan kebenaran dan 
pemecahan masalah atas apa yang diteliti untuk mencapai tujuan tersebut, 
dilakukan suatu metode yang tepat dan relevan untuk tujuan yang diteliti.
Pengertian metode penelitian menurut Sugiyono adalah Metode 
penelitian diartikan sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan 
tujuan dan kegunaan tertentu.1
Metode penelitian yang penulis gunakan dalam penelitian ini 
adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan survey. Metode penelitian 
survey digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu yang 
alamiah yaitu Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, dan untuk 
mendapatkan data peneliti melakukan perlakuan seperti mengedarkan 
angket/kuesioner, dan wawancara.
B. Jenis Data
Pengumpulan data didapatkan dari penelitian kepustakaan berupa 
buku-buku dan penelitian lapangan berupa wawancara, kuesioner,browser, 
ataupun pengamatan langsung terhadap keadaan yang sebenarnya terjadi 
di dalam perusahaan. Teknik sampling yang digunakan yaitu teknik Non 
Probability Sampling yaitu peneliti tidak memberikan peluang yang sama 
                                                            
1 Sugiyono, Metode Penelitian kuantitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2013, 
hlm.2
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setiap unsur anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel karna 
peneliti hanya mewawancara Nasabah yang datang ke Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung yang menggunakan produk yang sudah ditentukan 
oleh penulis, dan pengambilan responden menggunakan teknik 
Accindental Sampling yaitu penentuan sampel dengan sembarang. 
Penelitian ini ingin meneliti tentang kepuasan nasabah maka sumber 
sampelnya adalah nasabah yang kebetulan datang ke Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung.
C. Sumber Data
Untuk mengumpulkan data dari informasi yang diperoleh dalam 
penelitian ini penulis akan menggunakan data sebagai berikut:
1. Data Primer
Sugiyono mendefinisikan data primer sebagai sumber data 
yang langsung memberikan data kepada pengumpul data.2
Dalam hal ini peneliti mengumpul data-data yang diperlukan 
peneliti dengan cara berupa wawancara dengan pimpinan maupun 
karyawan, menyebar angket atau koesioner kepada nasabah, dan 
observasi yang akan dilakukan di Pegadaian Syariah Radin Intan 
Lampung.
                                                            
2Ibid, hlm.225
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2. Data Sekunder 
Sugiyono mendefinisikan data sekunder sebagai sumber yang 
tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya 
lewat orang lain atau lewat dokumen.3
Data ini diperoleh dari sumber-sumber yang telah ada 
diantaranya seperti dari Al- Qur’an, Al- Hadist, ijma, qiyas, buku-
buku, journal, dan browser .
D. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data merupakan cara-cara yang dilakukan 
peneliti untuk memperoleh data dan keterangan-keterangan yang 
diperlukan dalam penelitian. Metode pengumpulan data dalam penelitian 
ini diharapkan dapat memberikan data yang akurat dan lebih spesifik. 
Metode pengumpulan data yang digunakan sebagai berikut:
1. Kuesioner (angket)
Kuesioner (angket) adalah usaha mengumpulkan informasi 
dengan menyampaikan sejumlah pertanyaan tertulis untuk dijawab 
secara tertulis  oleh responden. Responden adalah orang yang 
memberikan jawaban atas pertanyaan yang dimuat dalam angket. 
Angket bersifat koperatif dalam arti responden diharap bekerja sama 
dalam menyisihkan waktu dan menjawab pertanyaan–pernyataan 
                                                            
3Ibid
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penelitian secara tertulis sesuai dengan dengan petunjuk-petunjuk yang 
diberikan.4
Jenis kuesioner yang penulis gunakan adalah kuesioner tertutup, 
yaitu kuesioner yang sudah disediakan jawabannya, alasan penulis 
menggunakan kuesioner tertutup karena kuesioner jenis ini 
memberikan kemudahan kepada responden dalam memberikan 
jawaban, kuesioner tertutup lebih praktis, dan dapat mengimbangi 
kertebatasan biaya dan waktu penelitian.
Adapun skala pengukuran yang dilakukan  adalah skala likert. 
Skala ini digunakan dalam penelitian yang menggunakan kuesioner.
Digunakan untuk mengukur respon subjek ke dalam 5 poin skala 
dengan ordinal menjadi interval. Maka demikian tipe data yang 
digunakan adalah tipe interval.5 Untuk itu skor yang dapat diberikan 
sebagai berikut:
a. Sangat Setuju (SS) : 5
b. Setuju (S) : 4
c. Netral (N) : 3
d. Tidak Setuju (TS) : 2
e. Sangat Tidak Setuju (STS) : 1
Keuntungan Skala Likert :
1) Memiliki banyak kemudahan antara lain: mudah dalam membuat 
skor, mudah dalam menyusun pertanyaan tentang sifat/sikap, 
mudah diinterpretasikan.
                                                            
4Moh. Prabundu Tika, Metodologi Riset Bisnis, Bumi Aksara, Jakarta, 2006, hlm.60
5 Albert Kurniawan, Metode Riset Untuk Ekonomi Dan Bisnis, Alfabeta, Bandung , 2014, 
hlm. 72
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2) Mempunyai reliabilitas tinggi dalam mengurutkan manusia 
berdasarkan intensitas sikap tertentu.
3) Luwes dan fleksibel: Peneliti bebas menetapkan jumlah 
pernyataan, demikian juga jumlah alternatif jawabannya.
4) Lazin dipakai dalam penelitian-penelitian.
2. Observasi 
Observasi adalah cara dan tehnik pengumpulan data dengan 
melakukan pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap 
gejala atau fenomena yang ada pada objek penelitian.6 Dalam 
penelitian ini observasi yang dilakukan yaitu peneliti langsung ke 
lokasi penelitian yaitu Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung untuk 
memperoleh data- data yang dibutuhkan.
3. Wawancara
Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara 
tanya jawab yang dikerjakan dengan sistematik dan berlandaskan pada 
masalah, tujuan, dan hipotesis penelitian.7 Tehnik ini digunakan untuk 
mendapatkan data berupa jumlah nasabah, jenis-jenis produk, dan 
data-data lainnya yang relevan dengan penelitian penulis dengan cara 
bertatap muka langsung dengan pengelola Pegadaian Syariah Radin 
Intan Lampung.
                                                            
6Moh. Prabundu Tika, Op.Cit. hlm.58
7Ibid,hlm.62
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4. Dokumentasi.
Pengumpulan data dengan metode dokumentasi adalah cara 
mencari data atau informasi dari buku-buku, browser, catatan-catatan, 
transkip, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, agenda, dan 
yang lainnya. Teknik pengambilan data dengan menggunakan metode 
ini dianggap lebih mudah dibanding dengan teknik pengambilan data 
yang lain seperti angket, wawancara, observasi ataupun tes.8 Dalam 
hal ini peneliti mengumpulkan data-data yang didapat dari buku-buku, 
browser, dan akses internet untuk melengkapi data-data yang peneliti 
perlukan.
E. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Berdasarkan judul penelitian maka penulis menentukan 
populasi.Didalam metodologi Penelitian populasi merupakan objek 
penelitian.Populasi adalah sekelompok unsur atau elemen yang dapat 
berbentuk manusia atau individu, binatang, tumbuh-tumbuhan, 
lembaga atau institusi, kelompok, dokumen, kejadian, sesuatu hal, 
gejala, atau berbentuk konsep yang menjadi objek penelitian.9
Populasi adalah seluruh data yang menjadi perhatian penelitian 
dalam suatu ruang lingkup dan waktu yang ditentukan.10
                                                            
8Jusuf Soewadji, Pengantar Metodologi Penelitian, Mitra Wacana Media, Jakarta, 2012, 
hlm.160
9Ibid. hlm.129
10 Nurul Zuriah, Metode Penelitian Sosial Dan Pendidikan Teori-Aplikas, Bumi Aksara,  
Jakarta,  2007,  hlm.116
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Populasi dalam penelitian ini adalah subjek yang berkaitan 
dengan penelitian penulis yang dilakukan di Pegadaian Syariah Radin 
Intan Lampung. Jumlah populasi dapat dilihat dalam tabel 3.1 di 
bawah ini
Tabel 3.1
Populasi Pada Pegadaian Syariah Radin Intan 
Lampung Thn.2017
No Produk
Jumlah 
Rekening
Nasabah 
Aktif
1 Gadai Syariah (Rahn) 8.047 5514
2 Amanah 492 491
3 Arrum Haji 159 159
4 Arrum 184 175
5 Arrum Emas Baru 166 156
6 Mulia Baru 84 81
7 Emasku 6 6
TOTAL 9138 6582
Sumber: Data dari Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
Peneliti mengambil penelitian fokus pada salah satu produk 
unggulan ditahum 2017 ini yakni produk Arrum Emas Baru jumlah 
populasi sebesar 156 Nasabah.
2. Sampel
Menurut Sugiyono definisi sampel adalah bagian dari jumlah 
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.11
Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan waktu, 
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi 
                                                            
11 Sugiyono, Op.Cit, hlm.81
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itu. Apa yang didapat dari sampel, kesimpulannya diberlakukan untuk 
populasi.
Teknik sampling yang digunakan ialah teknik Non Probability 
Sampling yaitu peneliti tidak memberikan peluang yang sama setiap 
unsur anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel karna 
peneliti hanya mewawancara Nasabah yang datang ke Pegadaian 
Syariah Radin Intan Lampung, dan pengambilan responden 
menggunakan teknik Accindental Sampling yaitu penentuan sampel 
dengan sembarang. Penelitian ini ingin meneliti tentang kepuasan 
nasabah maka sumber sampelnya adalah nasabah yang kebetulan 
datang ke Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
Tehnik ini biasanya dilakukan karna beberapa pertimbangan, 
misalnya alasan karna keterbatasan waktu, tenaga, dan dana sehingga 
tidak dapat mengambil sampel yang besar dan jauh.
Ada beberapa tehnik yang dilakukan dalam menentukan jumlah 
sampel dalam penelitian ini didasarkan pada perhitungan yang 
dikemukakan Slovin:
n = ܰ1 + (ܰ )݁ଶ
keterangan =
n = Jumlah sampel minimal
N = Jumlah populasi keseluruhan
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( )݁ଶ= Persentase kelonggaran ketelitian karena kesalahan pengambilan 
sampel (1%, 5%, atau 10%).12n = ଵହ଺ଵାଵହ଺(ଵ଴%)మ= 60,9 Nasabah
Untuk mempermudah peneliti dalam penelitian ini sampel 
dibulatkan menjadi 61 Nasabah.
F. Teknik Pengolahan Data
Metode pengolahan data dapat dilakukan dengan cara:
1. Editing Data
Editing data adalah penelitian kembali data yang telah 
dikumpulkan dengan menilai apakah data yang telah dikumpulkan 
tersebut cukup baik atau relevan untuk diproses atau diolah lebih 
lanjut.13
Editing data dalam hal ini peneliti meneliti kembali hasil 
kuesioner yang dibagikan ke responden, apakah data sudah terisi 
dengan baik, tidak membingungkan, dan sudah lengkap. Setelah data 
sudah terisi dengan baik dan lengkap, maka data tersebut sudah siap 
untuk diolah lebih lanjut.
2. Pengkodean Data
Pengkodean data adalah usaha mengklasifikasikan jawaban  
dari para responden menurut macamnya. Dalam melakukan 
                                                            
12 Albert Kurniawan, Op.Cit. hlm.84
13 Moh. Prabundu Tika, Op.Cit, hlm.75
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pengkodean data, jawaban-jawaban responden diklasifikasikan dengan 
memberikan kode tertentu berupa angka.14
Pengkodean data digunakan agar peneliti lebih mudah 
memahami data-data yang diperoleh seperti dengan cara data interval 
jumlah pertanyaan dari sangat setuju sampai setuju diberi kode angka 
1-5.
3. Tabulasi Data
Tabulasi data adalah proses penyusunan dan analisis data 
dalam bentuk tabel. Dengan memasukan data dalam bentuk tabel kita 
akan mudah melakukan analisis. Pembuatan sebuah tabel sangat 
tergantung dari masalah, tujuan, dan hipotesis penelitian.15
Peneliti menggunakan tabulasi data agar data mudah dipahami 
dan tersusun dengan baik, tabel data dilakukan dengan memasukkan 
data-data kedalam tabel untuk menjadi gambaran tentang hasil 
penelitian, karena data-data yang diperoleh dari lapangan sudah 
tersusun dan terangkum dalam tabel-tabel yang mudah dipahami 
maknanya.Selanjutnya peneliti memberikan penjelasan atau 
keterangan dengan menggunakan kalimat atas data-data yang 
diperoleh tersebut.
                                                            
14Ibid, hlm.78
15Ibid, hlm.81
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G. Metode Analisis Data
Model analisis data dalam penelitian ini menggunakan Analisis 
Regresi Berganda. Analisis diawali dengan penelitian yaitu melakukan uji 
instrument validitas dan reabilitas pada kuesioner, kemudian hasil dari 
kuesioner tersebut didapatkan data yang akan di analisis lebih lanjut 
dengan bantuan komputer menggunakan  Program SPSS 21 untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan.
1. Uji Validitas dan  Uji Reliabilitas
a. Validitas
Validitas adalah kebenaran dan keabsahan instrumen 
penelitian yang digunakan.Setiap penelitian selalu dipertanyakan 
mengenai validitas alat yang digunakan.Suatu alat pengukur 
dikatakan valid jika alat itu dipakai untuk mengukur sesuai dengan 
kegunaannya.16
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-
butir dalam suatu daftar pertanyaan dalam mendefinisikan suatu 
variabel.Uji validitas sebaiknya dilakukan pada setiap butir 
pertanyaan di uji validitasnya. Hasil r hitung kita bandingkan 
dengan r tabel di mana df = n-2 dengan sig 10%. Jika r tabel < r 
hitung maka valid.17
Dalam melakukan uji validitas ini penulis akan 
menggunakan metode komputerisasi Program SPSS version 21
                                                            
16Moh. Prabundu Tika, Loc.Cit, hlm.65.
17 Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi,Pustakabarupress, 
Yogyakarta, 2015, hlm.108
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dengan tehnik pengujian dengan rumus product moment karel 
person sebagai berikut:
r  =          nΣxy – (Σx) (Σy)
       √{nΣx² – (Σx)²} {nΣy2 – (Σy)2}
Keterangan:
R = Koefisien Korelasi Antar Variabel X dan Variabel Y
N =  Jumlah Sample
ΣX = Jumlah Skor X
ΣY = Jumlah Skor  Y
XY= Skor Rata-rata dari X dan Y
b. Reliabilitas
Reliabilitas artinya memiliki sifat dapat dipercaya. Suatu alat 
ukur dikatakan memiliki reliabilitas apabila digunakan berkali-kali 
oleh peneliti yang sama atau oleh peneliti lain tetap akan memberikan 
hasil yang sama.18 Uji reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan 
dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan 
konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel 
dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner.
Uji reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama terhadap 
seluruh butir pertanyaan. Jika nilai Alpha > 0,60 maka reliabel.19
2. Uji normalitas
Uji normalitas adalah untuk melihat apakah nilai residual 
terdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki 
                                                            
18 Iqbal Hasan, Analisis Data Penelitian Dengan Statistik, Bumi Aksara,  Jakarta, 2004, 
hlm.15
19 Wiratna Sujarweni, Op.Cit, hlm.110
79
nilai residual yang terdistribusi normal. Jadi uji normalitas bukan 
dilakukan pada masing-masing variabel tetapi pada nilai residualnya. Uji 
normalitas dapat dilakukan dengan uji histogram, uji normal p plot, 
skewness dan kurtosis atau uji kolmogorov smirnov. Tidak ada metode 
yang buruk atau tidak tepat. Tipsnya adalah bahwa pengujian dengan 
metode grafik sering menimbulkan perbedaan persepsi diantara beberapa 
pengamat. Dalam gozali untuk mendeteksi normalitas data juga diuji 
dengan uji kolmogorof smirnov dilihat dari nilai residual. Dikatakan 
normal bila nilai residual yang dihasilkan diatas nilai signifikasi yang 
ditetapkan,20 nilai signifikansi yang ditetapkan yaitu sebesar 0,1. 
3. Analisis Regresi Berganda
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan analisis regresi linier berganda. Variabel yang akan 
dikorelasikan terdiri dari variabel Keragaman Produk Xଵ dan Kualitas 
Pelayanan Xଶ sebagai variabel bebas dan Kepuasan Nasabah sebagai 
variabel Y variabel terikat, adapun rumusnya:21
Y = α + bଵXଵ+ bଶXଶ+ e
Dimana:
Y : Kepuasan Nasabah
α : Koefisien KonstantaXଵ : Keragaman ProdukXଶ : Kualitas Pelayanan
b : Koefisien Regresi
                                                            
20Ibid, hlm.156
21Hartono, Statistik untuk Penelitian, Pustaka Pelajar, Yogyakarta, 2009, hlm.160
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H. Pembahasan Hipotesis
Hipotesis adalah penjelasan sementara tentang suatu tingkah laku, 
gejala, atau kejadian tertentu yang telah terjadi atau akan terjadi. Jadi 
hipotesis merupakan rumusan jawaban sementara yang harus diuji 
kebenarannya dengan data yang dianalisis dalam kegiatan penelitian.22
1. Uji t
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individual yang 
digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen Keragaman 
Produk Xଵ dan Kualitas Pelayanan Xଶ mempengaruhi variabel 
dependen (Y) kepuasan nasabah.
Langkah-langkah pengujiannya:
Menentukan formulasi Ho dan Ha, Hipotetsis:H௔ଵ : Ada Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan 
Nasabah   pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H௔ଶ : Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H௔ଷ : Ada Pengaruh Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan 
secara bersama-sama terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
                                                            
22Albert Kurniawan, Metode Riset Untuk Ekonomi Dan Bisnis, Alfabeta, Bandung, 2014,
hlm.57
H୓ଵ : Tidak ada Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
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Kesimpulan: 
a. Jika sig > 0,1 maka maka HO   diterima.
b. Jika sig < 0,1 maka maka HO   ditolak.
23
2. Uji F
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel 
bebasnya secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna 
terhadap variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan 
membandingkan nilai F୦୧୲୳୬୥dengan F୘ୟୠୣ୪pada derajat kesalahan 
10% dalam arti (α = 0.1). Apabila nilai F୦୧୲୳୬୥≥ dari nilai F୘ୟୠୣ୪, 
maka berarti variabel bebasnya secara bersama-sama memberikan 
pengaruh yang bermakna terhadap variabel terikat.24
3. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Fungsi dari uji (R2) yaitu mengukur sejauh mana kemampuan 
variabel bebas dalam menerangkan variabel terikat. Uji R2 dinyatakan 
dalam persentase yang nilainya berkisarannya antara 0< R2 <1. 
                                                            
23Wiratna Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis & Ekonomi,Pustakabarupress, 
Yogyakarta, 2015, hlm.61
24 Agus Tri Basuki dan Nano Prawoto, Op.Cit, hlm.87
H୓ଶ : Tidak ada Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.H୓ଷ : Tidak ada Pengaruh Keragaman Produk dan Kualitas 
Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan 
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
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Kriteria pengujiannya yaitu sebagai berikut:
a. Jika nilai (R2) mendekati 0 menunjukan pengaruh yang semakin 
     kecil.
b. Jika nilai (R2) mendekati 1 menunjukan pengaruh yang semakin 
     kuat.25
                                                            
25 Sugiono, Statistik untuk Penelitian, alfabeta, bandung, 2010, hlm.34
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BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Penyajian Data Penelitian
1. Sejarah Berdirinya Pegadaian Syariah Radin Intan
Pegadaian Syariah di provinsi Lampung dengan nama Cabang 
Pegadaian Syariah Radin Intan, yang terletak di jalan Kamboja No.9 
di komplek ruko Kebon Jahe Bandar Lampung. Pada bulan November 
2009 kantor Pegadaian Syariah Radin Intan pindah di Jl. Jendr. A. 
Yani No.55 Gotong Royong Tanjung Karang Pusat Bandar Lampung. 
Dan kemudian pada bulan November 2013 kantor Pegadaian Syariah 
Radin Intan pindah di Jl. Wolter Mongonsidi No. 6E Tanjung Karang 
Pusat Bandar Lampung dan sampai tahun 2018 ini sudah mempunyai
8 unit Pegadaian Syariah yaitu:1
1) Unit Pegadaian Syariah Chandra yang berada di Jl. Pemuda 
Komp. Chandra Karang.
2) Unit Pegadaian Syariah Enggal yang berada di Jl. Hos 
Cokroaminoto No. 80, Enggal.
3) Unit Pegadaian Syariah Tamin yang berada di Jl. Tamin No.123.
4) Unit Pegadaian Syariah Urip yang berada di Jl. Urip Sumohardjo 
No.15.
5) Unit Pegadaian Syariah Way Halim yang berada di Jl. G. 
Rajabasa Raya Blok T 15.
                                                            
1Wawancara dengan Sri Winarti, Pimpinan Cabang Pegadaian Syariah Radin Intan 
Bandar Lampung,tanggal 06 Januari 2018
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6) Unit Pegadaian Syariah Arif Rahman yang berada di Jl. Pangeran 
Antasari.
7) Unit Pegadaian Syariah Iring Mulyo yang berada di Jl. Ahmad 
Yani No.95 Kel. Iring Mulyo Metro Timur.
8) Unit Pegadaian Syariah Kota Bumi yang berada di Jl. Jend 
Sudirman No.300 KotaBumi Lampung Utara.
Pegadaian Syariah Radin Intan merupakan perusahaan BUMN 
yang mempunyai fungsi mengakomodir keinginan nasabah untuk 
bertransaksi dengan Akad Syariah. Pegadaian Syariah mendapatkan 
keuntungan dari nasabah dengan produk-produk yang ditawarkan ke 
nasabah seperti produk Rahn, Arrum, Mulia, Amanah, dan lain-lain.
Perolehan keuntungan Pegadaian Syariah melalui jasa simpan dan 
pinjaman atas penjanjian kerjasama antara Pegadaian Syariah dengan 
nasabah.2
2. Visi Misi Pegadaian Syariah Radin Intan
Pegadaian Syariah merupakan suatu Perusahaan pembiayaan 
dan jasa yang berbasis sistem syariah. Memiliki Visi yaitu sebagai 
solusi bisnis terpadu terutama berbasis gadai yang selalu menjadi 
market leader dan mikro berbasis fidusia (kepercayaan) selalu menjadi 
yang terbaik untuk masyarakat menengah kebawah. dan Misinya 
adalah: 
                                                            
2Wawancara dengan Angga, Kasir Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar 
Lampung,tanggal23 Desember 2017
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1) Memberikan pembiayaan yang tercepat, termudah, aman dan selalu 
memberikan pembinaan terhadap usaha golongan menengah 
kebawah untuk mendorong pertumbuhan ekonomi.
2) Memastikan pemerataan pelayanan dan infrastruktur yang 
memberikan kemudahan dan kenyamanan di seluruh Pegadaian 
dalam mempersiapkan diri menjadi pemain regional dan tetap 
menjadi pilihan utama masyarakat.
3) Membantu Pemerintah dalam meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat golongan menengah kebawah dan melaksanakan usaha 
lain dalam rangka optimalisasi sumber daya perusahaan.3
3. Produk yang ada pada Pegadaian Syariah Radin Intan
a. Akad Gadai Syariah (Rahn / Kredit Cepat Aman)
Rahn yang dimaksud adalah menahan harta milik si 
peminjam sebagai jaminan atas pinjaman yang diterimanya, pihak 
yang menahan memperoleh jaminan untuk mengambil kembali 
seluruh atau sebagian piutangnya. Dengan akad ini Pegadaian 
menahan barang bergerak sebagai jaminan atas utang nasabah.4
b. Akad Amanah
Akad Amanah adalah persetujuan atau kesepakatan yang 
dibuat bersama antara pembeli (nasabah) dan penjual (Pegadaian 
Syariah) atas  transaksi jual-beli barang tertentu dengan harga 
                                                            
3www.pegadaian.co.id di akses pada tanggal 18 September 2017
4Wawancara dengan Angga, Kasir Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar 
Lampung,tanggal 23 Desember 2017
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pokok  plus margin (keuntungan) atau pengertian lain dalam 
Pegadaian Syariah ialah pembelian kendaraan, hp, dan barang 
lainnya melalui Pegadaian Syariah secara kredit berbasis Syariah 
diperuntukan untuk usaha mikro ataupun non usaha (Pegawai 
Tetap).5
c. Akad Arrum Haji
Akad Arrum Haji adalah skema pinjaman dengan sistem 
Syariah bagi para pengusaha mikro dan kecil untuk biaya pergi 
Haji dengan sistem pengembalian secara angsuran, menggunakan 
jaminan emas senilai 7 juta dan memperoleh pinjaman senilai 
Rp.25 juta dalam bentuk tabungan haji.
d. Akad Arrum
Akad Arrum adalah skema pinjaman dengan sistem Syariah 
bagi para pengusaha mikro dan kecil dengan sistem pengembalian 
secara angsuran, menggunakan jaminan BPKB mobil/motor atau 
emas.6
e. Akad Arrum Emas Baru
Akad Arrum Emas Baru adalah Skema pinjaman dengan 
sistem Syariah bagi para pengusaha mikro dan kecil dengan
                                                            
5 Akad-akad Produk Pegadaian Syariah, (Brosur), Pegadaian Syariah Radin Intan, Dicatat 
tanggal 06 Januari 2017
6Ibid
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anggunannya berupa emas dan pembayaran angsurannya flet
perbulan.7
f. Akad Mulia Baru
Akad Mulia Baru adalah persetujuan atau kesepakatan yang 
dibuat bersama antara pembeli (nasabah) dan penjual (Pegadaian 
Syariah) atas transaksi jual-beli barang tertentu dengan harga 
pokok plus margin (keuntungan) atau pengertian lain Pembelian 
Emas secara angsuran perbulan
g. Akad Emasku
Akad Emasku adalah persetujuan atau kesepakatan yang 
dibuat bersama antara pembeli (nasabah) dan penjual (Pegadaian 
Syariah) atas transaksi jual-beli barang tertentu dengan harga 
pokok plus margin (keuntungan) atau pengertian lain dalam 
Pegadaian Syariah ialah pembelian emas secara angsuran dengan 
angsuran perbulan dapat asuransi jiwa.
h. Akad Tabungan Emas
Persetujuan atau kesepakatan yang dibuat bersama antara 
pembeli (nasabah) dan penjual (Pegadaian Syariah) atas transaksi 
jual-beli barang tertentu dengan harga pokok plus margin 
(keuntungan) atau pengertian lain dalam Pegadaian Syariah ialah 
                                                            
7Wawancara dengan Angga, Kasir Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar 
Lampung,tanggal 23 Desember 2017
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pembelian emas secara Angsuran dengan angsuran sesuai 
kemampuan nasabah minimal Rp. 5000.8
4. Struktur Organisasi yang ada di Pegadaian Syariah Radin Intan
Struktur organisasi merupakan suatu bagian atau pola 
hubungan kerja yang membagi dan mengkordinasikan tugas suatu 
kelompok untuk mencapai suatu tujuan tertentu.Struktur organisasi 
juga mencerminkan tugas, tanggung jawab, dan wewenang dari setiap 
fungsi yang ada di dalam organisasi.
Gambar 4.1
Struktur Organisasi Pegadaian Syariah Radin Intan
Sumber: Dokumentasi Struktur Organisasi Pegadaian Syariah Radin Intan .
Uraian Tugas dan Jabatan yang ada di Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung sebagai berikut:
a. Kepala Pusat Operasional atau Pimpinan Cabang Pegadaian 
Syariah Radin Intan, tugas pokok Pimpinan Cabang adalah:
                                                            
8Wawancara dengan Isma, Penyimpan Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar 
Lampung,tanggal 23 Desember 2017
Pimpinan Cabang 
Pegadaian Syariah 
Radin Intan 
(Sri Winarti)
Penaksir
(Meime)
OB
(Latief)
Penyimpan
(Isma)
Kasir
(Angga)
Satpam
(Danofan dan 
Muslim)
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1) Menyusun anggaran.
2) Menyusun strategi dan rencana kerja untuk mencapai anggaran.
3) Melaksanakan rencana kerja dan anggaran
4) Memberikan petunjuk, mengarahkan, dan mengkordinasikan 
aktivitas operasional serta penjelasan bagi pelaksanaan tugas 
bawahannya.
5) Memastikan laporan keuangan secarat akurat dan benar.
b. Penaksir
Tugas Penaksir pada Pegadaian Syariah Radin Intan adalah:
1) Bertugas menaksir dan memeriksa barang jaminan yang dibawa 
oleh calon nasabah.
2) Penaksir bertanggung jawab atas nilai taksiran yang telah 
ditentukan atas objek yang digadaikan.
3) Bertanggung jawab kepada pemimpin cabang terhadap 
operasional gadai di Pegadaian Syariah Radin Intan.
4) Melakukan kontrol terhadap administrasi kelengkapam gadai.
c. Kasir
Tugas kasir pada Pegadaian Syariah Radin Intan adalah:
1) Menjalankan proses administrasi pembayaran.
2) Melakukan pencacatan atas semua transaksi.
3) Membantu nasabah dalam memberikan informasi mengenai 
suatu produk 
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4) Melakukan pengecekan atas jumlah uang pada saat penerimaan 
transaksi pembayaran.
5) Melakukan pencatatan kas serta pelaporan kepada atasan.
d. Penyimpan Aset
Tugas penyimpan aset pada Pegadaian Syariah Radin Intan adalah:
1) Menyimpan dan menjaga barang nasabah yang di gadaikan.
2) Memelihara barang nasabah.
3) Menjamin keamanan barang nasabah.
e. Satpam/Security
Adapun fungsi dan tugas security pada Pegadaian Syariah Radin 
Intan adalah:
1) Menjaga keamanan dan ketertiban dilingkungan/kawasan kerja 
Pegadaian syariah radin intan.
2) Melindungi dan mengamankan dari segala gangguan/ancaman 
baik yang berasal dari luar maupun dalam perusahaan.
3) Melaksanakan penjagaan dengan maksud mengawasi keluar 
masuknya nasabah dari Pegadaian Syariah Radin Intan.
5. SOP (Standar Operasional Prosedur) pelayanan yang ada di 
Pegadaian Syariah Radin Intan
Operasional Pegadaian Syariah menyalurkan uang pinjaman 
dengan jaminan barang bergerak, nasabah dapat memperoleh dana 
yang dibutuhakn dalam waktu relatif singkat, proses administrasi, dan 
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penaksiran hanya kurang dari 15 menit dan dana pinjaman dapat 
diterima kurang dari 1 jam. Oleh karena itu dalam operasionalnya 
Pegadaian Syariah mengandalkan dan menjalankan 4 (empat) prinsip 
kerja sebagai berikut:
a. Proses Cepat
Nasabah dapat memperoleh pinjaman yang hanya 
membutuhkan waktu singkat. Proses administrasi dan penaksiran 
dilaksanakan dalam waktu 15 menit. Selanjutnya nasabah (rahin) 
dapat memperoleh dana cair (marhun) tidak lebih dari 1 jam.
a) Mudah Caranya
Untuk mendapatkan pinjaman, nasabah cukup membawa 
barang yang akan digadaikan dengan melampirkan bukti 
kepemilikan bila diperlukan serta melampirkan bukti identitas diri 
nasabah.
b) Jaminan keamanan atas barang
Pegadaian Syariah Radin Intan juga memberikan jaminan 
keamanan atas barang yang diserahkan dengan standar keamanan 
yang telah teruji dan diasuransikan.
c) Pinjaman yang optimum
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Mengusahakan pemberian pinjaman hingga 97.5% dari 
harga taksiran barang sehingga nasabah tidak dirugikan oleh rasio 
antara taksiran harga barang gadai dengan besar uang pinjaman.9
6. Produk yang paling diminati dan Jumlah Nasabah
Berdasarkan data yang didapat pada Pegadaian Syariah Radin 
Intan Lampung bahwa produk yang paling banyak diminati atau yang 
paling banyak nasabahnya dibandingkan dengan produk-produk 
lainnya ialah pengguna produk Gadai syariah (Rahn). Data jumlah 
nasabah selama tiga tahun terakhir dapat dilihat pada tabel sebagai 
berikut:
Tabel 4.1
Produk dan Jumlah Nasabah pada Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung Thn.2015
No Produk
Jumlah 
Rekening
Nasabah 
Aktif
1 Gadai Syariah (Rahn) 7.455 5.129
2 Arrum 167 153
3 Mulia Baru 163 161
4 Amanah 18 18
5 Emasku 8 8
TOTAL 7.811 5.469
Sumber: Data dari Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar Lampung.
Tabel 4.2
Produk dan Jumlah Nasabah pada Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung Thn.2016
No Produk
Jumlah 
Rekening
Nasabah 
Aktif
1 Gadai Syariah (Rahn) 8.154 5.625
2 Amanah 309 275
3 Arrum Haji 118 118
4 Arrum 168 163
                                                            
9Wawancara dengan Sri Winarti, Pimpinan Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar 
Lampung,tanggal 11 Januari 2018
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5 Arrum Emas Baru 34 34
6 Mulia Baru 37 35
TOTAL 8.825 6.250
Sumber: Data dari Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar Lampung.
Tabel 4.3
Produk dan Jumlah Nasabah pada Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung Thn.2017
No Produk
Jumlah 
Rekening
Nasabah 
Aktif
1 Gadai Syariah (Rahn) 8.047 5514
2 Amanah 492 491
3 Arrum Haji 159 159
4 Arrum 184 175
5 Arrum Emas Baru 166 156
6 Mulia Baru 84 81
7 Emasku 6 6
TOTAL 9.138 6.582
Sumber: Data dari Pegadaian Syariah Radin Intan Bandar Lampung.
Tabel data diatas menjelaskan bahwa dari data tiga tahun 
terakhir produk yang paling banyak penggunanya ialah produk gadai 
(rahn), dan terdapat penambahan produk baru setiap tahunnya.
B. Tabulasi Data Karakteristik Responden
Dalam penelitian ini tabulasi data karakteristik responden dapat 
dilihat dari jenis kelamin, umur, pekerjaan dan informasi yang didapat 
tentang Pegadaian Syariah Radin Intan. Adapun penjelasan mengenai 
tabulasi data karakteristik responden sebagai berikut:
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.4
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase
1 Laki-laki 29 47,5
2 Perempuan 32 52,5
JUMLAH 61 100
Sumber: Data diolah dari kuesioner
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Dari tabel 4.4 data karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin didapat dengan cara peneliti menyebarkan kuesioner ke 
nasabah Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, bahwa nasabah 
produk Arrum Emas Baru berdasarkan jenis kelamin didominasi oleh 
perempuan yaitu sebanyak 32 orang atau 52,2%, sedangkan 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin laki-laki sebanyak 
29 orang atau 47,5%, dengan sampel jumlah nasabah sebanyak 61 
orang atau 100%. Data karakteristik responden secara lengkap yang 
diolah dalam SPSS 21 dapat dilihat pada lampiran 5.
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
Tabel 4.5
Karakteristik responden berdasarkan umur
No Umur Jumlah Responden Persentase
1 15-25 Tahun 4 6,6
2 26-40 Tahun 31 50,8
3 41-55 Tahun 20 32,8
4 >55 Tahun 6 9,8
JUMLAH 61 100
Sumber: Data diolah dari kuesioner 
Dari tabel 4.5 data karakteristik responden berdasarkan umur 
didapat dengan cara peneliti menyebarkan kuesioner ke nasabah 
Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, bahwa nasabah produk 
Arrum Emas Baru berdasarkan umur didominasi oleh nasabah berumur 
26-40 tahun sebanyak 31 nasabah atau 50,8%, sedangkan yang 
berumur 41-55 tahun sebanyak 20 nasabah atau 32,8%, umur >50 
tahun sebanyak 6 nasabah atau 9,8%, dan yang paling sedikit berumur 
15-25 tahun sebanyak 4 nasabah atau 6,6%, dengan sampel jumlah 
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nasabah sebanyak 61 orang atau 100%. Data karakteristik responden 
secara lengkap yang diolah dalam SPSS 21 dapat dilihat pada lampiran 
5.
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan
Tabel 4.6
Karakteristik responden berdasarkan pendapatan
No Pendapatan
Jumlah 
Responden
Persentase
1 <Rp. 500.000 6 9,8
2 Rp.500.000 - 750.000 4 6,6
3 Rp.1.000.000 - 1.500.000 12 19,7
4 > Rp.2.000.000 39 63,9
JUMLAH 61 100
Sumber: Data diolah dari kuesioner 
Dari tabel 4.6 data karakteristik responden berdasarkan 
pendapatan nasabah didapat dengan cara peneliti menyebarkan 
kuesioner ke nasabah Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, bahwa 
nasabah produk Arrum Emas Baru berdasarkan pendapatan didominasi 
oleh nasabah berpenghasilan > Rp.2.000.000 sebanyak 39 nasabah 
atau 63,9%, sedangkan yang berpenghasilan Rp.1.000.000-
1.500.000sebanyak 12 nasabah atau 19,7%, penghasilan  <Rp. 
500.000sebanyak 6 nasabah atau 9,8%, dan yang paling sedikit 
penghasilannya sejumlah  Rp.500.000 - 750.000 hanya sebanyak 4 
nasabah atau 6,6%, dengan sampel jumlah nasabah sebanyak 61 orang 
atau 100%. Data karakteristik responden secara lengkap yang diolah 
dalam SPSS 21 dapat dilihat pada lampiran 5.
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4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Tabel 4.7
Karakteristik responden berdasarkan perkerjaan
No Pekerjaan
Jumlah 
Responden
Persentase
1 PNS 19 31,1
2 Wiraswasta/Karyawan 5 8,2
3 Petani/Pedagang 32 52,5
4 Buruh 5 8,2
5 Belum bekerja 0 0
JUMLAH 61 100
Sumber: Data diolah dari kuesioner 
Dari tabel 4.7 data karakteristik responden berdasarkan 
pekerjaan didapat dengan cara peneliti menyebarkan kuesioner ke 
nasabah Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, bahwa nasabah 
produk Arrum Emas Baru berdasarkan pekerjaan didominasi oleh 
nasabah yang bekerja sebagai petani/pedagang sebanyak 32 nasabah 
atau 52,5%, sedangkan yang bekerja sebagai PNS sebanyak 19 
nasabah atau 31,1%, bekerja sebagai wiraswasta/karyawan dan buruh 
sebanyak 10 nasabah atau 16,4%,dengan sampel jumlah nasabah 
sebanyak 61 orang atau 100%. Data karakteristik responden secara 
lengkap yang diolah dalam SPSS 21 dapat dilihat pada lampiran 5.
5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pengetahuan Produk
Tabel 4.8
Karakteristik responden berdasarkan 
Pengetahuan adanya Keragaman Produk
No Pengetahuan adanya 
Keragaman Produk
Jumlah 
Responden
Persentase
1 Ya 49 80,3
2 Tidak 12 19,7
JUMLAH 61 100
Sumber: Data diolah dari kuesioner 
97
Dari tabel 4.8 data karakteristik responden berdasarkan 
pengetahuan nasabah terhadap adanya keragaman produk pada 
Pegadaian Syariah Radin Intan dengan sampel 61 nasabah atau 100%, 
nasabah yang mengetahui adanya keragaman produk pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan sebanyak 49 nasabah atau 80,3%, sedangkan 
sisanya 12 nasabah atau 19,7% tidak mengetahui adanya keragaman 
produk yang tersedia pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung. 
Data karakteristik responden secara lengkap yang diolah dalam SPSS 
21 dapat dilihat pada lampiran 5.
6. Karakteristik Responden Berdasarkan Informasi Pegadaian
Tabel 4.9
Karakteristik Responden Berdasarkan 
Infomasi Tentang Pegadaian Syariah Radin Intan
No Informasi yang di dapat
Jumlah 
Responden
Persentase
1 Majalah/tabloid/brosur 11 18,0
2 Teman/Keluarga 34 55,7
3 Radio/TV 2 3,3
4 Pegawai Pegadaian 
Syariah
14 23,0
JUMLAH 61 100
Sumber: Data diolah dari kuesioner 
Dari tabel 4.9 data karakteristik responden berdasarkan  
informasi tentang Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung didapat 34 
nasabah atau 55,6%  mengetahui dari teman/keluarga, sedangkan 14 
nasabah atau 23,0% mengetahui dari pegawai Pegadaian Syariah, 11
nasabah atau 18,0% mengetahui dari majalah/tabloid/brosur, sisanya 2 
nasabah atau 3,3% mengetahui dari radio/tv. Dengan sampel jumlah 
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nasabah sebanyak 61 orang atau 100%. Data karakteristik responden 
secara lengkap yang diolah dalam SPSS 21 dapat dilihat pada lampiran 
5.
C. Gambaran Distribusi Jawaban Responden
Distribusi hasil jawaban responden yang diperoleh dari hasil 
penyebaran kuesioner pada Pegadaian Syariah Radin Intan sebagai 
berikut:
1. Keragaman Produk (Xଵ)
Tabel 4.10
Deskripsi Jawaban Responden tentang 
Keragaman Produk 
N
o
Pernya
taan
Jawaban
SS
(5)
S
(4)
N
(3)
TS
(2)
STS
(1)
Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 P1 31 50.8 24 39.3 6 9.8 0 0 0 0 61 100
2 P2 21 34.4 31 50.8 8 13.1 1 1.6 0 0 61 100
3 P3 25 41.0 29 47.5 7 11.5 0 0 0 0 61 100
4 P4 12 19.7 41 67.2 8 13.1 0 0 0 0 61 100
5 P5 27 44.3 31 50.8 3 4.9 0 0 0 0 61 100
6 P6 22 36.1 36 59.0 3 4.9 0 0 0 0 61 100
7 P7 26 42.6 29 47.5 6 9.8 0 0 0 0 61 100
8 P8 21 42.6 34 47.5 6 9.8 0 0 0 0 61 100
Sumber: (Data diolah) dari kuesioner
Keterangan: F (Frekuensi), SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS 
(Tidak Setuju, STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari tabel 4.10 Deskripsi jawaban responden berdasarkan 
pertanyaan-pertanyaan tentang Keragaman Produk bahwa:
(1) Produk-produk yang ada pada Pegadaian Syariah Radin Intan 
bervariasi dan beragam, responden memberikan jawaban 
persentase paling besar sangat setuju (SS) sebesar 50,8%. 
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(2) Nasabah bebas memilih produk yang sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginannya responden memberikan jawaban persentase paling 
besar setuju (S) sebesar 50,8%. 
(3) Terdapat banyak pilihan produk yang sesuai kebutuhan nasabah 
responden memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) 
sebesar 47,5%.
(4) Produk yang tersedia sesuai dengan nilai-nilai syariat islam 
responden memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) 
sebesar 67,2%.
(5) Nasabah mengetahui variasi produk yang tersedia seperti: Rahn, 
Arrum, Emasku responden memberikan jawaban persentase paling 
besar setuju (S) sebesar 50,8%.
(6) Ketersediaan produk yang dijual sesuai dengan kebutuhan nasabah 
responden memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) 
sebesar 59,0%
(7) Terdapat macam  merk  produk yang tersedia responden 
memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 
47,5%.
(8) Produk pada Pegadaian Syariah Radin Intan lengkap sesuai dengan 
kebutuhan nasabah responden memberikan jawaban persentase 
paling besar setuju (S) sebesar 47,5%.
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Data deskripsi jawaban responden berdasarkan pertanyaan-
pertanyaan kuesioner pada Keragaman Produk dapat dilihat pada 
lampiran 5.
2. Kualitas Pelayanan (Xଶ)
Tabel 4.11
Deskripsi Jawaban Responden tentang 
Kualitas Pelayanan
N
o
Pernya
taan
Jawaban
SS
(5)
S
(4)
N
(3)
TS
(2)
STS
(1)
Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 P1 28 45.9 33 54.1 0 0 0 0 0 0 61 100
2 P2 30 49.2 31 50.8 0 0 0 0 0 0 61 100
3 P3 28 45.9 33 54.1 0 0 0 0 0 0 61 100
4 P4 32 52.5 28 45.9 1 1.6 0 0 0 0 61 100
5 P5 32 52.5 29 47.5 0 0 0 0 0 0 61 100
6 P6 25 41.0 36 59.0 0 0 0 0 0 0 61 100
7 P7 33 54.1 28 45.9 0 0 0 0 0 0 61 100
8 P8 22 36.1 38 62.3 1 1.6 0 0 0 0 61 100
9 P9 30 49.2 31 50.8 0 0 0 0 0 0 61 100
1
0
P10 32 52.5 29 47.5 0 0 0 0 0 0 61 100
1
1
P11 31 50.8 30 49.2 0 0 0 0 0 0 61 100
1
2
P12 39 63.9 22 36.1 0 0 0 0 0 0 61 100
1
3
P13 28 45.9 33 54.1 0 0 0 0 0 0 61 100
1
4
P14 40 65.6 21 34.4 0 0 0 0 0 0 61 100
1
5
P15 37 60.7 23 37.7 1 1.6 0 0 0 0 61 100
Sumber: (Data diolah) dari kuesioner
Keterangan: F (Frekuensi), SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS 
(Tidak Setuju, STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari tabel 4.11 Deskripsi jawaban responden berdasarkan 
pertanyaan-pertanyaan tentang Keragaman Produk bahwa:
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(1) karyawan memiliki penampilan rapi dan profesional, responden 
memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 
54,1%. 
(2) Kemudahan dan kenyamanan tempat parkir responden 
memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 
50,8%.
(3) Lokasi Pegadaian Syariah Radin Intan strategis dan mudah 
terjangkau responden memberikan jawaban persentase paling 
besar setuju (S) sebesar 54,1%.
(4) Memberikan pelayanan jasa sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan responden memberikan jawaban persentase paling 
besar sangat setuju (SS) sebesar 52,5%.
(5) Pelayanan karyawan yang cepat dan tepat responden 
memberikan jawaban persentase paling besar sangat setuju (SS) 
sebesar 52,5%.
(6) Pegadaian Syariah Radin Intan memberikan pelayanan yang 
sama kepada semua nasabah responden memberikan jawaban 
persentase paling besar setuju (S) sebesar 59,0%.
(7) Kemampuan karyawan untuk cepat tanggap dalam mengatasi 
keluhan dari nasabah responden memberikan jawaban 
persentase paling besar sangat setuju (SS) sebesar 54,1%.
(8) Karyawan Pegadaian Syariah Radin Intan memberikan 
informasi secara jelas dan mudah dimengerti responden 
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memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 
62,3%.
(9) Kesiapan karyawan untuk merespon permintaan nasabah
responden memberikan jawaban persentase paling besar setuju 
(S) sebesar 50,8%.
(10) Pegadaian Syariah Radin Intan menjamin keamanan nasabah 
dalam bertransaksi responden memberikan jawaban persentase 
paling besar sangat setuju (S) sebesar 52,5%.
(11) Pegadaian Syariah Radin Intan menyimpan data nasabah dengan 
benar dan akurat responden memberikan jawaban persentase 
paling besar sangat setuju (SS) sebesar 50,8%.
(12) Melakukan transaksi di Pegadaian Syariah Radin Intan sangat 
mudah responden memberikan jawaban persentase paling besar 
sangat setuju (SS) sebesar 63,9%.
(13) Karyawan Pegadaian Syariah memberikan perhatian dan sabar 
dalam melayani transaksi dengan nasabah responden 
memberikan jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 
54,1%.
(14) Pegadaian Syariah Radin Intan bersikap simpatik terhadap 
permasalahan yang di hadapi nasabah responden memberikan 
jawaban persentase paling besar sangat sangat setuju (SS) 
sebesar 65,6%.
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(15) Karyawan memahami kebutuhan nasabah responden 
memberikan jawaban persentase paling besar sangat setuju (SS) 
sebesar 60,7%.
Data deskripsi jawaban responden berdasarkan pertanyaan-
pertanyaan kuesioner pada Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada 
lampiran 5.
3. Kepuasan Nasabah (Y)
Tabel 4.12
Deskripsi Jawaban Responden tentang 
Kepuasan Nasabah
N
o
Pern
yataa
n
Jawaban
SS
(5)
S
(4)
N
(3)
TS
(2)
STS
(1)
Jumlah
F % F % F % F % F % F %
1 P1 26 42.6 30 49.2 5 8.2 0 0 0 0 61 100
2 P2 20 32.8 29 47.5 12 19.7 0 0 0 0 61 100
3 P3 32 52.5 23 37.7 6 9.8 0 0 0 0 61 100
4 P4 19 31.1 32 52.5 9 14.8 1 1.6 0 0 61 100
5 P5 22 36.1 35 57.4 4 6.6 0 0 0 0 61 100
6 P6 11 18.0 43 70.5 7 11.5 0 0 0 0 61 100
Sumber: (Data diolah) dari kuesioner
Keterangan: F (Frekuensi), SS (Sangat Setuju), S (Setuju), N (Netral), TS 
(Tidak Setuju, STS (Sangat Tidak Setuju)
Dari tabel 4.11 Deskripsi jawaban responden berdasarkan 
pertanyaan-pertanyaan tentang Keragaman Produk bahwa:
(1) Bapak/Ibu merasa puas dengan sistem pelayanan yang diberikan 
pihak Pegadaian Syariah, responden memberikan jawaban 
persentase paling besar setuju (S) sebesar 49,2%. 
(2) Bapak/Ibu Membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang 
Kualitas Pelayanan yang diberikan pihak Pegadaian Syariah Radin 
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Intan kepada orang lain, responden memberikan jawaban 
persentase paling besar setuju (S) sebesar 47,5%.
(3) Bapak/Ibu merasa puas dengan sistem taksiran harga Pegadaian 
Syariah, responden memberikan jawaban persentase paling besar 
sangat setuju (SS) sebesar 52.5%.
(4) Bapak/Ibu merasa karena produk Pegadaian Syariah Radin Intan. 
sesuai ekspektasi/harapan nasabah, responden memberikan 
jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 52.5%.
(5) Produk yang ada pada Pegadaian Syariah Radin Intan sesuai 
dengan kebutuhan nasabah, responden memberikan jawaban 
persentase paling besar setuju (S) sebesar 57,4%.
(6) Nasabah menceritakan hal-hal yang baik tentang Pegadaian 
Syariah Radin Intan kepada orang lain, responden memberikan 
jawaban persentase paling besar setuju (S) sebesar 70,5%.
Data deskripsi jawaban responden berdasarkan pertanyaan-
pertanyaan kuesioner pada Kepuasan Nasabah dapat dilihat pada 
lampiran 5.
D. Hasil Analisis Data
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas
Dalam mengukur tingkat validitas penulis akan 
menggunakan metode komputerisasi SPSS 21 dengan tehnik 
pengujian dengan rumus product karel person. Dalam penelitian ini 
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peneliti menggunakan kriteria pengujian Jika r୦୧୲୳୬୥>r୲ୟୠୣ୪maka 
alat ukur tersebut valid. Begitu pula sebaliknya, jika r୦୧୲୳୬୥<r୲ୟୠୣ୪
maka alat hitung tersebut tidak valid. Taraf signifikan yang 
ditetapkan penulis dengan sig 10%.
Uji validitas dilakukan untuk mengetahui alat ukur yang 
digunakan untuk mengukur besaran pengaruh Keragaman Produk
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah. Validitas 
suatu instrument angket/kuesioner menggambarkan tingkat 
kemampuan alat ukur yang digunakan mampu atau tidaknya untuk 
mengukur suatu objek yang diukur. Uji ini dilakukan dengan 
membandingkan antara r୦୧୲୳୬୥dengan r୲ୟୠୣ୪.
Tabel 4.13
Hasil Uji Validitas Item Kuesioner Penelitian
Item 
Pernyataan
Item-total 
Correlation ܚܜ܉܊܍ܔ Kondisi Keterangan
Keragaman Produk (Xଵ)
P1 0,623 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P2 0,580 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P3 0,515 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P4 0,581 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P5 0,633 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P6 0,493 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P7 0,515 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P8 0,577 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
Kualitas Pelayanan (Xଶ)
P1 0,657 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P2 0,653 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P3 0,617 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P4 0,491 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P5 0,557 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P6 0,656 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P7 0,593 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
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P8 0,421 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P9 0,574 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P10 0,636 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P11 0,530 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P12 0,487 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P13 0,380 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P14 0,479 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P15 0,581 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
Kepuasan Nasabah (Y)
P1 0,565 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P2 0,426 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P3 0,797 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P4 0,754 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P5 0,571 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
P6 0,479 0,213 r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥ Valid
Sumber: Data diolah dari kuesioner dengan bantuan program SPSS 
21
Uji Validitas menggunakan sampel 61 responden dengan 
taraf signifikan sebesar 0,10 sehingga didapatkan r୲ୟୠୣ୪sebesar 
0,213 dan r୦୧୲୳୬୥yang didapatkan semuanya di atas 0,213. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa uji validitas pada penelitian ini 
dinyatakan valid, karena r୲ୟୠୣ୪>r୦୧୲୳୬୥dengan taraf signifikasi 
<0,10.
b. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi 
alat ukur dan menunjukkan sejauh mana alat ukur tersebut dapat 
dipercaya dan diandalkan dalam penelitian. Dalam penelitian ini 
pengujian reliabilitas menggunakan rumus Cranbach Alpha dengan 
bantuan program SPSS 21, kemudian hasil α୦୧୲୳୬୥di 
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interprestasikan pada nilai αୱ୲ୟ୬ୢୟ୰. Jika tingkat α୦୧୲୳୬୥>0,60 maka 
alat ukur tersebut memiliki tingkat reliabilitas tinggi. Adapun hasil 
output perhitungannya dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
Tabel 4.14
Hasil Uji Reliabilitas Item Kuesioner Penelitian
Variabel
Coefisien Cronbach
Alpha Kesimpula
n
Hitung Standar
Keragaman Produk 
(Xଵ) 0.693 >0.60 Reliabel
Kualitas Pelayanan 
(Xଶ) 0.839 >0.60 Reliabel
Kepuasan Nasabah
(Y)
0.645 >0.60 Reliabel
Sumber: Data diolah dari kuesioner dengan bantuan program 
SPSS.21
Dari tabel pengujian diatas diperoleh hasil yang 
menunjukkan  α୦୧୲୳୬୥> αୱ୲ୟ୬ୢୟ୰(0,60) sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel-variabel yang dipakai dalam 
penelitian ini adalah reliabel. Demgan demikian maka jelaslah 
bahwa variabel-variabel tersebut dapat digunakan untuk penelitian 
selanjutnya karena dapat diandalkan.
2. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah data penelitian 
yang dilakukan memiliki distribusi normal atau tidak. Sebelum kita 
melakukan analisis yang sesungguhnya, data penelitian harus di uji 
kenormalan distribusinya, data yang baik adalah data yang normal 
dalam pendistribusiannya yaitu jika nilai signifikan hitung lebih besar 
dari nilai signifikan yang ditetapkan oleh penulis yaitu 0,10 maka data 
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tersebut berdistribusi normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi lebih 
kecil dari 0,10 maka data tersebut tidak berdistribusi normal.
Tabel 4.15
Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized 
Residual
N 61
Normal Parametersa,b
Mean .0000000
Std. Deviation 2.22123801
Most Extreme Differences
Absolute .061
Positive .037
Negative -.061
Kolmogorov-Smirnov Z .479
Asymp. Sig. (2-tailed) .976
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Data diolah dari kuesioner dengan bantuan program 
SPSS.21
Berdasarkan output di atas, diketahui bahwa nilai 
signifikansi 0,982 sedangkan nilai signifikansi yang ditetapkan 
penulis 0,10 yang berarti 0,976 > 0,10 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa data yang kita uji berdistribusi normal.
3. Analisis Regresi Berganda
Dari hasil regresi dengan menggunakan program SPSS, maka 
didapatkan koefisien regresi yang dapat dilihat pada tabel 4.18 berikut 
ini:
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Tabel 4.18
Analisi Regresi
Coefficientsa
Model Unstandardized 
Coefficients
Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 16.832 5.988 2.811 .007
Keragaman_Produk .690 .102 .840 6.751 .502
Kualitas_Pelayanan .162 .070 .290 2.321 .024
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
Sumber: Data diolah dari kuesioner dengan bantuan program SPSS 21
Berdasarkan tabel diatas didapatkan persamaan regresi linier berganda 
sebagai berikut:
Y = α + bଵXଵ+ bଶXଶ
Y = 16.832 + 0,690 + 0,162
Dimana:
Y    : Kepuasan Nasabah
α    : Koefisien KonstantaXଵ   : Keragaman ProdukXଶ    : Kualitas Pelayananbଵbଶ: Koefisien Regresi
Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
a. Nilai 0,690 pada variabel Keragaman Produk (Xଵ) adalah bernilai 
positif sehingga dapat dikatakan bahwa semakin tinggi tingkat 
Keragaman Produk, maka akan semakin tinggi pula Kepuasan 
Nasabah.
b. Nilai 0,162 pada variabel Kualitas Pelayanan (Xଶ) adalah bernilai 
positif sehingga dapat dikatakan bahwa semakin tinggi tingkat 
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Kualitas Pelayanan, maka akan semankin tinggi pula Kepuasan 
Nasabah.
4. Pengujian Hipotesis
a. Uji Hipotesis Parsial (Uji t)
Uji t adalah pengujian koefisien regresi parsial individual 
yang digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
Keragaman Produk Xଵdan Kualitas Pelayanan Xଶmempengaruhi 
variabel dependen (Y) Kepuasan Nasabah.
Tabel 4.19
Uji Parsial (Uji t)
Coefficientsa
Model Unstandardized 
Coefficients
Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 16.832 5.988 2.811 .007
Keragaman_Produk .690 .102 .840 6.751 .502
Kualitas_Pelayanan .162 .070 .290 2.321 .024
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
Sumber: Data diolah dari kuesioner dengan bantuan program SPSS 
21
1) Pengaruh antara variabel keragaman produk (Xଵ) dengan 
kepuasan nasabah (Y) dengan taraf kepercayaan 10%, n=61, t୲ୟୠୣ୪	(୬ି୩) = 1,672. Kriteria pengujiannya sebagai berikut:
a. Apabila ݐ௛௜௧௨௡௚>ݐ௧௔௕௘௟, maka H୓ditolak dan Hଵditerima.
b. Apabila ݐ௛௜௧௨௡௚<ݐ௧௔௕௘௟, makaH୓diterima dan Hଵditolak.
c. Perhitungan ݐ௛௜௧௨௡௚dengan menggunakan program SPSS 
21.0 For windows diperoleh nilai ݐ௛௜௧௨௡௚sebesar 1,672
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d. Setelah diadakan pengujian ݐ௛௜௧௨௡௚hasilnya menunjukkan 
bahwa ݐ௛௜௧௨௡௚> ݐ௧௔௕௘௟yaitu sebesar 6.71 > 1,672 jadi 
kesimpulannya H୓ ditolak dan Hଵ diterima, berarti ada 
pengaruh positif antara Keragaman Produk (Xଵ) dengan 
Kepuasan nasabah (Y).
2) Pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan (Xଶ) dengan 
Kepuasan Nasabah (Y) dengan taraf kepercayaan 10%, n=61, t୲ୟୠୣ୪	(୬ି୩) = 1,672. Kriteria pengujiannya sebagai berikut:
e. Apabila ݐ௛௜௧௨௡௚>ݐ௧௔௕௘௟, maka H୓ditolak dan Hଶditerima.
f. Apabila ݐ௛௜௧௨௡௚<ݐ௧௔௕௘௟, makaH୓diterima dan Hଶditolak.
g. Perhitungan ݐ௛௜௧௨௡௚dengan menggunakan program SPSS 
21.0 For windows diperoleh nilai ݐ௛௜௧௨௡௚sebesar 1,672.
h. Setelah diadakan pengujian ݐ௛௜௧௨௡௚hasilnya menunjukkan 
bahwa ݐ௛௜௧௨௡௚> ݐ௧௔௕௘௟yaitu sebesar 2,321 > 1,672 jadi 
kesimpulannya H୓ ditolak dan Hଶditerima , berarti ada 
pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas 
Pelayanan (Xଷ) dengan Kepuasan nasabah (Y).
b. Uji F
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel 
bebasnya secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap 
variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai 
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F୦୧୲୳୬୥dengan F୘ୟୠୣ୪pada derajat kesalahan 10% dalam arti (α = 
0.1). Apabila F୦୧୲୳୬୥> F୲ୟୠୣ୪maka berarti variabel bebasnya 
secara bersama-sama memberikan pengaruh terhadap variabel 
terikat.
Tabel 4.20
Uji F
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 30.523 2 15.262 2.990 .058b
Residual 296.034 58 5.104
Total 326.557 60
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Keragaman_Produk
Sumber: Data diolah dari kuesioner dengan bantuan program SPSS 
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Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yang diteliti 
secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya dilakukan 
dengan uji statistic F୦୧୲୳୬୥> F୲ୟୠୣ୪yaitu 2,990 > 2,40 dengan 
probabilitas 0,058. Karena probabilitas jauh lebih kecil dari 0,10 
maka H୓ ditolak. Hal ini mengindikasikan bahwa Keragaman 
Produk dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh
terhadap Kepuasan Nasabah.
c. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Fungsi dari uji Koefisien Determinasi (R2) yaitu mengukur 
sejauh mana kemampuan variabel bebas dalam menerangkan 
variabel terikat. Kriteria pengujiannya yaitu sebagai berikut:
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1) Jika nilai (R2) mendekati 0 menunjukan pengaruh yang semakin 
kecil.
2) Jika nilai (R2) mendekati 1 menunjukan pengaruh yang semakin 
kuat.
Tabel 4.21
Uji Koefisien Determinasi (R2)
Model Summary
Model R R Square Adjusted R 
Square
Std. Error of the 
Estimate
1 .306a .093 .062 2.259
a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Keragaman_Produk
Berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 
Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh sebesar 
09,3% terhadap Kepuasan Nasabah sedangkan sisanya 90,7% 
dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
Karena nilai R Square dibawah 10% cenderung mendekati 0 maka 
dapat disimpulkan Pengaruh variabel-variabel independen terhadap 
variabel dependen sangat kecil.
E. Analisa Data Penelitian
1. Pengaruh Keragaman Produk Terhadap Kepuasan Nasabah
a. Berdasarkan Uji t hasilnya menunjukkan bahwa ݐ௛௜௧௨௡௚> ݐ௧௔௕௘௟
yaitu sebesar 6,750 > 1,672 jadi kesimpulannya H୓ ditolak dan Hଵ
diterima, yang mengandung pengertian bahwa ada pengaruh positif 
antara Keragaman Produk (Xଵ) dengan Kepuasan Nasabah (Y).
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b. Pada Regresi didapat hasil sebagai berikut: 
Y = α + bx
Y = 16.832 + 0,690
Dimana:
Y : Kepuasan Nasabah
α  : Koefisien KonstantaX		: Keragaman Produkb		: Koefisien Regresi
Persamaan diatas dapat dijelaskan bahwa Nilai 0,690 pada 
variabel Keragaman Produk (Xଵ) adalah bernilai positif sehingga 
dapat dikatakan bahwa semakin besar tingkat Keragaman Produk, 
maka akan semakin besar pula Kepuasan Nasabah.
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
a. Berdasarkan Uji t hasilnya menunjukkan bahwa ݐ௛௜௧௨௡௚> ݐ௧௔௕௘௟
yaitu sebesar 2,321 > 1,672 jadi kesimpulannya H୓ditolak dan Hଶ
diterima yang mengandung pengertian bahwa ada pengaruh positif 
antara Kualitas Pelayanan (Xଶ) dengan Kepuasan Nasabah (Y).
b. Pada Regresi didapat hasil sebagai berikut: 
Y = α + bx
Y = 16.832 + 0,162
Dimana:
Y : Kepuasan Nasabah
α  : Koefisien KonstantaX  : Keragaman Produkb  : Koefisien Regresi
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Persamaan diatas dapat dijelaskan bahwa nilai 0,162 pada 
variabel Kualitas Pelayanan (Xଶ) adalah bernilai positif sehingga 
dapat dikatakan bahwa semakin besar tingkat Kualitas Pelayanan
yang diberikan, maka akan semankin besar pula Kepuasan 
Nasabah.
3. Pengaruh Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Pegadaian Syariah Radin 
Intan Lampung.
a. Berdasarkan Uji F pada uji statistic F୦୧୲୳୬୥> F୲ୟୠୣ୪yaitu 2,990 > 
2,40 dengan probabilitas 0,058. Karena probabilitas jauh lebih 
kecil dari 0,10 maka H୓ ditolak. Hal ini mengindikasikan bahwa 
Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan secara simultan 
berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah.
b. Berdasarkan Uji Koefisien Determinasi (R2) didapatkan R Square 
0,093 yang mengandung pengertian bahwa Keragaman Produk dan 
Kualitas Pelayanan berpengaruh sebesar 09,3% terhadap Kepuasan 
Nasabah sedangkan sisanya 90,7% dipengaruhi variabel lain yang 
tidak diteliti dalam penelitian ini. Karena nilai R Square dibawah 
10% cenderung mendekati 0 maka dapat disimpulkan Pengaruh 
variabel-variabel independen terhadap variabel dependen sangat 
kecil.
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F. Analisis Hasil Penelitian Perspektif Ekonomi Islam
1. Pengaruh Keragaman Produk terhadap Kepuasan Nasabah
Pada saat ini lembaga keuangan memiliki peran yang sangat 
penting dalam meyelesaikan permasalahan yang terjadi pada 
masyarakat. Salah satu cara untuk menyelesaikan permasalahan 
masyarakat terkait dana ialah dengan gadai, produk gadai dalam 
Ekonomi Islam diperbolehkan seperti dalam hadits Nabi SAW yang 
diriwayatkan Bukhari dan Muslim dibawah ini:
 ْنِم اًماَعَط ىََترْشا لمسو هیل  ̊الله لىص ҧِبىҧنلا ҧنҫǫ انهع الله ضىر َةَِش ˀَا̊  ْنَع
 ٍدیِد َ˨  ْنِم ًاْ̊رِد َُهنَهَرَو ٍل َˡ ҫǫ َلىҮ
ا ٍّىِدوَُيه
Artinya:  “Dari Aisyah Radhiyallahu ‘Anha berkata: Rasulullah 
Shalallahu ‘Alaihi wa Sallam pernah membeli makanan 
dari orang Yahudi dengan tempo (kredit) dan beliau 
menggadaikan kepadanya baju besi.” (HR Bukhari II/729 
(no.1962) dalam kitab Al-Buyu’, dan Muslim III/1226 (no. 
1603) dalam kitab Al-Musaqat)”.
Gadai merupakan produk yang ada pada Pegadaian Syariah,
Pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung memiliki beberapa 
keragaman produk seperti gadai dengan emas atau BPKB kendaraan, 
Tabungan Emas, Haji dan lain-lain. Dengan adanya keragaman 
produk yang tersedia pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung
memberikan kemudahan terhadap pelaku usaha maupun masyarakat 
yang membutuhkan dana cepat dalam memenuhi kebutuhan hidupnya.
Diperbolehkannya produk gadai dalam Ekonomi Islam 
diperkuat dengan adanya Fatwa Dewan Syariah Nasional Nomor: 
25/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn menyebutkan:
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a. Bahwa salah satu bentuk jasa pelayanan keuangan menjadi 
kebutuhan masyarakat adalah pinjaman dengan menggadaikan 
barang sebagai jaminan utang.
b. Bahwa Lembaga Keuangan Syariah (LKS) perlu merespon 
kebutuhan masyarakat tersebut dalam berbagai produknya.
c. Bahwa agar cara tersebut dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip 
syariah, Dewan Syariah Nasional memandang perlu menetapkan 
Fatwa untuk dijadikan pedoman tentang Rahn, yaitu menahan 
barang sebagai jaminan atas utang.
Ketentuan mengenai produk-produk yang ada pada lembaga 
keuangan syariah sesuai dengan ketentuan yang diatur dalam DSN-
MUI. Diantaranya ketentuan mengenai Rahn Emas Fatwa Dewan 
Syariah Nasional Nomor: 25/DSN-MUI/III/2002 mengatur bahwa 
Rahn emas dibolehkan, ongkos dan biaya penyimpanan barang 
(marhun) ditanggung oleh penggadai (rahin), ongkos sebagaimana 
yang dimaksud ayat 2 besarnya didasarkan pada pengeluaran yang 
nyata-nyata diperlukan, biaya penyimpanan (marhun) dilakukan 
berdasrkan akad Ijarah.
Pendapat mengenai lembaga keuangan memiliki peran yang 
sangat penting dalam menyelesaikan permasalahan yang terjadi pada 
masyarakat setidaknya benar bila dikaitkan perannya dalam mengatasi 
masalah masyarakat terkait kebutuhan akan dana atau modal usaha, 
membina perekonomian rakyat dengan menyalurkan kredit atas dasar 
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hukum Gadai/Rahn kepada para petani, nelayan, pedagang kecil, 
industri kecil yang bersifat produktif, kaum buruh/pegawai negeri 
dengan ekonomi lemah yang bersifat konsumtif serta berperan dalam 
mencegah adanya pemberian pinjaman yang tidak wajar, penggadaian 
gelap dan praktek riba lainnya. Dengan hal ini setidaknya maka 
persoalan ekonomi yang terjadi pada masyarakat dapat teratasi dan 
merupakan salah satu solusi masyarakat untuk tetap bertahan dalam 
menghadapi krisis ekonomi untuk kebutuhan hidup maupun untuk 
kemajuan usahanya.
Pegadaian Syariah memiliki peran dalam menyelesaikan 
masalah terkait dana yang terjadi pada masyarakat. Sehingga 
masyarakat dapat memperoleh pinjaman dana baik untuk kebutuhan 
usahanya maupun konsumtif melalui lembaga ini. Berdasarkan 
Peraturan Pemerintah Nomor 103 Tahun 2000 tentang Perusahaan 
Umum (PERUM) Pegadaian. Kemudian pada tahun 2011 perubahan 
status dari Perum menjadi Perseroan ditetapkan dalam Peraturan 
Pemerintah (PP) Nomor 51 Tahun 2011, yang dimaksud Pegadaian 
Syariah yaitu menahan suatu barang milik penjamin sebagai jaminan 
atas sejumlah pinjaman yang diberikan, dengan barang jaminan harus 
memiliki nilai ekonomis dan pihak yang menahan mendapat jaminan 
untuk mengambil kembali seluruh atau sebagian piutangnya.
Keragaman produk merupakan jenis-jenis produk yang tersedia
pada suatu perusahaan. Ekonomi Islam dalam memasarkan sebuah 
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produk harus memenuhi syarat kehalalan sesuai dengan syariat Islam. 
Mutu produk  dalam pandangan Islam lebih dikaitkan dengan
kehalalan produk yaitu dengan memperoleh sertifikat halal dari
LPPOM MUI. Tujuan sertifikasi halal adalah untuk memberikan
kepastian kehalalan suatu produk sehingga dapat menentramkan batin 
bagi yang mengkonsumsinya. Manfaat sertifikat halal adalah:
a. Bagi konsumen, memberikan kepastian bahwa produk yang
dikonsumsi halal sehingga menyehatkan lahir dan batin.
b. Bagi produsen, sertifikat halal menunjukkan bahwa produknya 
dapat (layak) dikonsumsi oleh siapa saja termasuk konsumen 
muslim.
Dengan adanya sertifikat halal yang dikeluarkan DSN-MUI 
membuat khususnya konsumen muslim merasa aman karna produk 
yang digunakan termasuk produk yang halal dan terhindar dari riba, 
sehingga memberikan kenyamanan dan kepuasan kepada konsumen.
Konsep kepuasan dalam Islam berbeda dengan kepuasan yang 
diterapkan oleh konvensional yang hanya memenuhi kepuasan 
keinginannya. Didalam ekonomi islam seseorang dalam menggunakan 
suatu produk haruslah sesuai dengan syariat Islam dan kebutuhannya 
bukan hanya sekedar memenuhi keinginannya dan harus memberikan 
manfaat kebaikan kepada dirinya maupun orang lain disekitarnya.
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Melihat penjelasan teori pada bab II dan penelitian di 
Pegadaian Syariah Radin Intan Kepuasan dalam Ekonomi Islam harus 
mempertimbangkan beberapa hal berikut:
a. Barang atau jasa yang dikonsumsi harus halal, dalam hal ini 
produk yang dikeluarkan pihak Pegadaian Syariah sesuai dengan 
syariat Islam hal ini dibuktikan dengan telah dikeluarkannya label 
halal pada produk yang telah ditetapkan oleh DSN-MUI. Sehingga 
nasabahnya merasa aman terhadap produk jasa yang digunakannya.
b. Dalam mengkonsumsi barang atau jasa tidak berlebih-lebihan, 
mengkonsumsi sesuatu haruslah sesuai kebutuhan bukan 
keinginannya, tidak menghambur-hamburnya hartanya untuk hal 
yang tidak beeguna, di Pegadaian Syariah nasabah yang datang 
merupakan nasabah yang memerlukan dana baik untuk kebutuhan 
produktif maupun konsumtifnya, sehingga hal ini diperbolehkan 
dalam Ekonomi Islam karna termasuk dalam kebutuhan yang 
mendesak.
c. Tidak mengandung riba, Allah Swt menghalalkan jual beli dan 
mengharamkan riba. tujuan Pegadaian Syariah didirikan salah 
satunya untuk menghindari riba, menggunakan produk jasa sesuai 
dengan tuntutan syariah yang dianjurkan seperti Gadai/Rahn, sewa 
(ijarah) dan lainnya yang tidak bertentangan dengan Ekonomi 
Islam.
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Dari penjelasan diatas konsep kepuasan nasabah yang 
melakukan gadai di konvensional dengan gadai di Pegadaian Syariah 
jelaslah berbeda, karna konsep kepuasan nasabah pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan bukan hanya karna nasabah membutuhkan dana 
yang mendesak tetapi juga karna nasabah ingin terhindar dari riba, dan 
melakukan transaksi sesuai dengan syariat Islam. Kehalalan produk 
pada Pegadaian Syariah dapat dilihat dari Fatwa Dewan Syariah 
Nasional Nomor: 25/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn, sehingga 
memberikan ketenangan pada nasabahnya.
Pada hasil wawancara dengan nasabah Pegadaian Syariah 
Radin Intan alasan beberapa nasabah ingin menjadi nasabah di 
Pegadaian Syariah karna kebutuhan dana yang mendesak baik untuk 
kebutuhan  yang bersifat produktif maupun konsumtif, dengan adanya 
Pegadaian Syariah dapat membantu persoalan krisis ekonomi nasabah 
yang terkait dengan dana, selain itu juga karna menghindari Riba karna 
menurut beberapa nasabah bertransaksi di konvensional berhubungan 
dengan bunga dan mengandung Riba, sedangkan bertransaksi di 
Pegadaian Syariah dimana produknya menggunakan label syariah, dan 
beberapa nasabah pun sudah mengetahui bahwa produk pada 
Pegadaian Syariah sudah bersertifikat halal tidak mengandung Riba 
yang dikeluarkan dari DSN-MUI sehingga memberikan rasa aman dan 
kepuasan tersendiri terhadap nasabahnya terutama nasabah muslim.
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2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah
Keharusan memberikan pelayanan secara profesional kepada 
konsumen menjadi suatu kewajiban yang harus dipenuhi penyedia jasa 
pelayanan. Kewajiban menjadikan karyawan pelayanan jasa mampu 
memberikan pelayanan secara profesional kepada para konsumen juga 
merupakan tuntutan yang tidak mudah untuk dipenuhi, apabila 
perusahaan jasa pelayanan tidak dengan segera merintisnya. Terutama 
pada perusahaan-perusahaan Negara pada umumnya.10 Seperti 
Pegadaian Syariah Radin Intan merupakan perusahaan milik Negara
yang menerapkan prinsip tolong menolong dalam bentuk Gadai/Rahn.
Setiap muslim diwajibkan untuk saling hormat-menghormati 
dan saling menghargai antara yang satu dengan yang lainnya. Islam 
merupakan agama yang mengatur segala dimensi kehidupan, Alqur’an 
diturunkan Allah SWT kepada manusia untuk memberikan solusi atas 
segala permasalahan yang ada didunia. Oleh karena itu, setiap aktivitas 
hidup terkait dalam aturan syariah. Demikian halnya dalam 
penyampaian layanan jasa, setiap aktivitas yang terkait harus didasari 
oleh kepatuhan terhadap syariah yang penuh dengan nilai-nilai moral 
dan etika. Lembaga Keuangan Syariah dalam hal ini Pegadaian 
Syariah yang sudah berkembang harus diimbangi dengan pemberian 
produk dan layanan yang sesuai dengan syariah dan bukan hanya 
pemberian lebel syariah semata.
                                                            
10 Bahrul Kirom, mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. Pustaka Reka 
Cipta, Bandung, 2015, hlm.34
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Dalam Ekonomi Islam pelayanan bukan hanya sekedar tolong 
menolong, akan tetapi juga sebagai ibadah kepada Allah SWT. Ketika 
pelayanan prima benar-benar diaplikasikan baik dalam kehidupan 
bermasyarakat atau dunia bisnis maka efek baik juga akan dirasakan 
diantaranya: kepercayaan, loyalitas, marketing mulut, perkembangan 
usaha akan meningkat selain itu silaturahmi akan terjaga. Adapun 
prinsip-prinsip yang berhubungan dengan pemberian layanan yang 
baik sebagai berikut:
a. Prinsip Shiddiq
Shiddiq berarti memiliki kejujuran, dan selalu melandasi 
ucapan yang baik-baik, keyakinan dan perbuatan berdasarkan 
ajaran Islam.
Dalam hal ini pihak Pegadaian Syariah menjalankan bisnisnya 
dengan jujur, baik dalam memberikan penjelasan produknya 
maupun memberikan layanan kepada nasabahnya, begitu juga 
dengan nasabahnya memberikan data informasi yang benar yang 
sesuai dengan kenyataannya seperti memberikan barang gadaian 
dan berkas kepemilikan memang benar adanya sesusai dengan 
faktanya.
b. Prinsip Istiqamah
Istiqamah berarti konsisten dalam iman dan nilai-nilai yang 
baik meskipun menghadapi berbagai godaan dan tantangan, 
Istiqamah dalam kebaikan ditampilkan dalam keteguhan, kesabaran 
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serta keuletan sehingga menghasilkan sesuatu yang optimal. Dalam 
hal ini pihak perusahaan maupun nasabah benar-benar melakukan 
transaksi sesuai dengan prosedur yanga ada, nasabah menggunakan 
dana pinjaman untuk sesuatu yang baik seperti untuk modal 
usahanya bukan untuk dihambur-hamburkan.
c. Prinsip Fathanah
Fathanah berarti mengerti, memahami, dan menaati secara 
mendalam segala hal yang menjadi tugas dan kewajibannya. Dalam 
hal ini pihak Pegadaian Syariah Radin intan, seperti memberikan 
solusi terbaik saat nasabah mengeluhkan sesuatu memberikan 
informasi pengetahuan tentang produk, nilai taksiran, Karyawan 
memberikan penjelasan kepada nasabah bahwa Gadai Syariah tidak 
mengandung unsur riba dengan bahasa yang santun yang mudah 
dipahami dan informasi lainnya yang terkait dengan Pegadaian 
Syariah Radin Intan sehingga nasabah merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan.
d. Prinsip Tablight
Tablight berarti mampu berkomunikasi dengan baik, dalam 
hal ini pihak perusahaan maupun nasabah bertutur kata yang baik. 
Pihak perusahaan memberikan contoh kepada karyawannya untuk 
melaksanakan kegiatan berdasarkan syariat Islam seperti tolong 
menolong, dan komunikatif.
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e. Prinsip Amanah
Amanah (tanggung jawab) berarti memiliki rasa tanggung 
jawab dalam melaksanakan setiap tugas dan kewajiban. Amanah 
ditampilkan dalam keterbukaan antara perusahaan dengan nasabah, 
kejujuran, pelayanan yang optimal, dan ihsan (berbuat yang baik) 
dalam segala hal.
Pada Pegadaian Syariah Radin Intan prinsip yang dipakai adalah 
prinsip Rahn/Gadai dan Sewa. Dimana prinsip ini nasabah 
menggadaikan barangnya dengan pembayaran sewa terhadap barang 
yang digadaikannya, akad tersebut berdasarkan Fatwa Dewan Syariah 
Nasional Nomor: 25/DSN-MUI/III/2002 tentang Rahn.
Pada hasil wawancara nasabah yang menggadaikan barangnya 
bukan hanya membayar biaya sewa, tetapi ada tambahan biaya-biaya 
lainnya seperti biaya administrasi sebesar Rp.50.000 saat awal 
pinjaman dan Rp.50.000 pada saat pelunasan gadai diakhir 
pembayaran. Menurut nasabah alasan menggunakan produk yang ada 
pada Pegadaian Syariah Radin Intan karena lokasinya yang 
terjangkau, biaya sewa dan biaya administrasi yang cukup rendah jika 
dibandingkan dengan lembaga lainnya, karyawan yang sopan dan 
memberikan informasi produk yang dapat dipahami oleh nasabahnya 
dan menghindari Riba. Selain itu pelayanan yang diberikan untuk 
proses pencairan dana tergolong cepat -+10 menit dari waktu nasabah 
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melakukan akad dana sudah dapat dicairkan secara tunai maupun non 
tunai.
Kualitas Pelayanan sesuatu yang wajib diberikan setiap 
perusahaan untuk memberikan kesan baik terhadap konsumennya, 
karna pelayanan adalah sesuatu hal yang dirasakan langsung yang 
diberikan perusahaan kepada konsumennya. Selain itu juga daya 
tanggap yang dilakukan perusahaan pun memberikan kepuasan 
tersendiri terhadap nasabahnya. 
Kepuasan merupakan sesuatu yang dirasakan langsung oleh 
konsumen, Kepuasan dalam Ekonomi Islam selain harapan yang 
diterima sesuai dengan harapannya ada dampak kebaikan yang didapat 
dan memberikan maslahah kepada orang lain. Seperti nasabah pada 
Pegadaian Syariah selain produk dan pelayanan yang didapatkannya 
sesuai dengan harapannya, harapan lainnya bahwa dana yang 
dipinjamnya selain dapat digunakan untuk usahanya dana tersebut pun 
dapat digunakan untuk kebutuhan keluarganya atau anak-anaknya, 
sehingga memberikan maslahah untuk orang lain.
Hal ini membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah teori yang ada sesuai degan kenyataan 
fakta dilapangan, karna pada saat peniliti melakukan survey dilapangan 
peneliti menemukan ada nasabah yang  berdebat kepada karyawan 
Pegadaian Syariah Radin Intan hal ini sebabnya karna ketidakpuasan 
nasabah terhadap pelayanan yang diberikan, ketidakpuasan tersebut 
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disebabkan karna nasabah yang ingin mengambil agunannya tetapi 
pihak pegawai memberikan informasi yang menurut nasabah sangat 
bertele-tele dan tidak sesuai dengan seharusnya, setelah terjadi 
perdebatan datang seorang karyawan lainnya yang memberikan arahan 
dengan bahasa yang dapat diterima oleh nasabah tersebut, hingga pada 
akhirnya nasabah pun menjadi tenang dan menemukan titik 
permasalahan dan jalan keluar dari hal yang membuatnya tidak puas.
Dari kejadian tersebut terbukti dengan adanya komunikasi yang 
baik, bahasa yang santun serta pengetahuan wawasan karyawan 
terhadap Pegadaian Syariah yang luas dapat memberikan solusi terbaik 
dan memberikan rasa puas kepada nasabahnya, karna apabila 
karyawan kurang kompeten dalam berkomunikasi dan pengetahuan 
akan produknya lemah yang terjadi seperti nasabah yang dijelaskan 
sebelumnya akan melakukan tindakan yang kurang baik seperti 
berbicara dengan nada tinggi, kurang sopan yang seharusnya hal itu 
tidak akan terjadi bila ada komunikasi yang baik antara nasabah 
dengan karyawan Pegadaian Syariah Radin Intan.
3. Pengaruh Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama terhadap Kepuasan Nasabah
Keragaman produk merupakan jenis-jenis produk yang tersedia 
pada suatu perusahaan. Perusahaan yang berbentuk jasa seperti 
Pegadaian Syariah Radin Intan produk tidak terlihat dalam bentuk 
barang tetapi manfaatnya dapat dirasakan oleh konsumen sama halnya 
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seperti pelayanan yang diberikan, walaupun pelayanan bukan bagian 
dari produk tetapi pelayanan ialah sesuatu yang dirasakan langsung 
oleh konsumen saat konsumen datang langsung ke Pegadaian Syariah. 
Adapun pengertian Gadai/Rahn menurut beberapa ahli Hukum Islam 
adalah sebagai berikut:11
a. Ulama Syafi’iyah mendefinisikan Gadai menjadikan suatu barang 
yang biasa dijual sebagai jaminan utang dipenuhi dari 
harganya,bila yang berutang tidak sanggung membayar utangnya.
b. Ulama Hanabilah mendefinisikan Gadai suatu benda yang 
dijadikan kepercayaan suatu utang, untuk dipenuhi dari harganya, 
bila yang berhutang tidak sanggup untuk membayarnya.
c. Ulama Malikiyah mendefinisikan Gadai sesuatu yang bernilai harta 
yang diambil dari pemiliknya untuk dijadikan pengikat atas utang 
yang tetap (mengikat)
d. Ahmad Azhar Basyir Rahn adalah perjanjian menahan sesuatu 
barang sebagai tanggungan utang.
e. Muhammad Syafi’I Antonio Rahn adalah menahan salah satu harta 
milik nasabah sebagai barang jaminan atas utang/pinjaman yang 
diterimanya.
Produk yang ada pada Pegadaian Syariah Radin Intan
berdasarkan Fatwa Dewan Syariah Nasional Nomor: 25/DSN-
MUI/III/2002 tentang Rahn, bahwa salah satu bentuk jasa pelayanan 
                                                            
11 Zainuddin Ali,  Hukum Gadai Syariah,  Sinar Grafika, Jakarta, 2008, hlm.2
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keuangan menjadi kebutuhan masyarakat adalah pinjaman dengan 
menggadaikan barang sebagai jaminan utang, bahwa Lembaga 
Keuangan Syariah (LKS) perlu merespon kebutuhan masyarakat 
tersebut dalam berbagai produknya, bahwa agar cara tersebut 
dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, Dewan Syariah 
Nasional memandang perlu menetapkan Fatwa untuk dijadikan 
pedoman tentang Rahn, yaitu menahan barang sebagai jaminan atas 
utang.
Berdasarkan ketentuan-ketentuan mengenai produk yang 
ditetapkan pada DSN-MUI sehingga produk yang ada pada Pegadaian 
Syariah Radin Intan sudah sesuai dengan cara bermuamalah dalam 
Ekonomi Islam karna disetiap produknya yang tidak mengandung 
unsur riba, memberlakukan hukum jual beli, sewa, dan gadai yang 
sesuai dengan ajaran Ekonomi Islam seperti dalam sabda Rasulullah 
saw dibawah ini:
 ْنِم اًماَعَط ىََترْشا لمسو هیل  ̊الله لىص ҧِبىҧنلا ҧنҫǫ انهع الله ضىر َةَِش ˀَا̊  ْنَع
 ٍدیِد َ˨  ْنِم ًاْ̊رِد َُهنَهَرَو ٍل َˡ ҫǫ َلىҮ
ا ٍّىِدوَُيه
Artinya :“Dari Aisyah Radhiyallahu ‘Anha berkata : Rasulullah 
Shalallahu ‘Alaihi wa Sallam pernah membeli makanan 
dari orang Yahudi dengan tempo (kredit) dan beliau 
menggadaikan kepadanya baju besi.” (HR Bukhari 
II/729 (no.1962) dalam kitab Al-Buyu’, dan Muslim 
III/1226 (no. 1603) dalam kitab Al-Musaqat)”.
130
 ُҧَ˨ࠁҫَˆف ِعْیَْبلا ِفى ِنԴَْرُْعلا ِنَع َҧلمَسَو ِهَْیَل  ُ̊الله ҧلىَص ِالله ُلْوُسَر َلِئ ُ̑ س ُهҧنҫǫ
Artinya :"Rasulullah SAW. ditanya tentang 'urban (uang muka) 
dalam jual beli, maka beliau menghalalkannya."
(Riwayat `Abd al-Raziq dari Zaid bin Aslam)
Berdasarkan hadist diatas menjelaskan bahwa 
diperbolehkannya produk yang ada pada Pegadaian Syariah Radin 
Intan, dimana hadist diatas menjelaskan membolehkannya jual beli, 
sewa, maupun gadai yang ada pada Pegadaian Syariah Radin Intan 
sesuai dengan bermuamalah secara Ekonomi Islam.
Keragaman Produk dengan Kualitas Pelayanan sesuatu yang 
tak dapat terpisahkan, adanya pelayanan karna adanya suatu produk 
yang ditawarkan, Hal inilah yang terjadi pada Pegadaian Syariah 
Radin Intan Lampung. Berdasarkan hasil wawancara dimana nasabah 
ingin melakukan pembiayaan di Pegadaian Syariah Radin Intan karna 
produk dan citranya yang berlebel syariah, ingin terhindar dari Riba, 
dan dengan pelayanan yang diberikan seperti karyawan yang cepat 
tanggap terhadap nasabah yang datang, karyawan yang memberikan 
solusi dan pengetahuan produk kepada nasabahnya hal it yang 
membuat nasabah merasa puas karna nasabah mendapatkan solusi 
terhadap masalah yang telah dihadapinya dan senang dengan 
pelayanan yang diberikan karna sesuai dengan apa yang 
diharapkannya dan memberikan maslahah untuk dirinya sendiri 
maupun orang lain ataupun keluarganya.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Dari penjelasan yang telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya 
dapat disimpulkan antara lain:
1. Didapat dari pengujian ݐ௛௜௧௨௡௚hasilnya menunjukkan Keragaman 
Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Pegadaian Syariah Radin Intan.
Dengan adanya Keragaman Produk membuat banyak pilihan pada 
masyarakat untuk memilih produk sesuai dengan kebutuhan maupun 
keinginannya. Terlebih yang membuat nasabah puas pada produk 
Pegadaian Syariah karna tidak mengandung unsur riba, produk gadai 
yang diperbolehkan dalam Ekonomi Islam, hal inilah yang 
memberikan ketenangan dan kepuasan pada nasabahnya. 
2. Didapat setelah diadakan pengujian ݐ௛௜௧௨௡௚hasilnya menunjukkan 
bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan.
Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang dirasakan langsung oleh 
nasabah, Pegadaian Syariah Radin Intan memberikan pelayanan secara 
maksimal dengan cara memberikan pelayanan yang baik, 
mendengarkan keluhan-keluhan nasabahnya, sehingga nasabah merasa 
terbantu secara emosional dan mendapatkan solusi terbaik dari 
masalah yang dihadapinya.
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3. Didapat dari uji statistic F୦୧୲୳୬୥hasilnya menunjukkan keragaman 
produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan.
Kepuasan nasabah pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung 
bukan hanya karna mendapatkan pinjaman dana, tetapi karna produk 
yang digunakan sesuai dengan harapannya yaitu tidak mengandung 
riba dan pelayanan dengan saling ridho dalam melakukan akad 
memberikan kepuasan pada nasabahnya.
B. Saran
Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 
dikemukakan beberapa saran antara lain sebagai berikut:
1. Bagi pihak Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung, diharapkan lebih 
memperhatikan masalah terkait Keragaman Produk yang sesuai dengan 
kebutuhan nasabah, dan memperkenalkan produk-produknya ke 
masyarakat luas baik melalui media online, Koran dan lain-lain, karna 
masih ada beberapa nasabah yang belum mengetahui kergaman produk 
yang tersedia pada Pegadaian Syariah Radin Intan Lampung.
2. Mengenai Kualitas Pelayanan yang dimiliki agar tetap dijaga bahkan 
ditingkatkan dengan selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 
konsumen yang beragam.
3. Bagi penelitian selanjutnya, agar dapat menambahkan variabel selain 
yang telah dibahas atau meneliti dengan tema yang sama tetapi 
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menganalisis dengan indikator perspektif ekonomi Islam, dan variabel-
variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.
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WAWANCARA PADA 
NASABAH PEGADAIAN SYARIAH RADIN INTAN
KERAGAMAN PRODUK
1. Apakah nasabah mengetahui Jenis Produk yang terdapat di Pegadaian 
Syariah Radin Intan ?
2. Apakah nasabah memahami makna dari pegadaian syariah ?
3. Apa yang menjadi alasan nasabah memilih menggunakan produk di 
Pegadaian Syariah ?
4. Apakah produk yang ada pada Pegadaian Syariah menurut anda sudah 
sudah halal dan sesuai dengan syari’ah ?
5. Apakah karna Citra syariah dan Produk menggunakan nama syariah yang 
membuat nasabah melakukan pembiayaan di Pegadaian Syari’ah ?
6. Bagaimana prosedur pengajuan memilih produk di Pegadaian Syariah?
(Nasabah sudah menentukan dari awal atau pegawai menawari produk)
7. Apakah setelah menggunakan produk yang ada pada Pegadaian Syariah 
permasalahan nasabah dapat terselesaikan ?
KUALITAS PELAYANAN
1. Apakah pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan keinginan nasabah 
?
2. Apakah nasabah merasa aman dengan barang yang digadaikan ?
3. Berapa lama nasabah menunggu saat melakukan pembayaran/akad ?
4. Apa yang membuat nasabah menggunakan produk pada Pegadaian 
Syariah? ( Syariah, produk, pelayanan)
5. Apakah ukuran pelayanan yang baik menurut nasabah?
6. Apakah pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan nasabah ?
7. Apakah karna Kesyariahan pada Pegadaian Syariah yang membuat anda 
menjadi nasabahnya ?
LAMPIRAN 1
Pedoman Wawancara Pimpinan Pegadaian Syariah
Radin Intan Bandar Lampung
1. Bagaimana sejarah berdirinya Pegadaian Syariah Radin Intan ?
2. Apa Visi Misi dari Pegadaian Syariah Radin Intan?
3. Apa dasar hukum produk yang ada pada Pegadaian Syariah Radin Intan?
4. Produk apa saja yang dipasarkan oleh Pegadaian Syariah Radin Intan?
5. Bagaimana struktur organisasi yang ada di Pegadaian Syariah Radin Intan 
beserta tugasnya ?
6. Bagaimana SOP (Standar Operasional Prosedur) pelayanan yang ada di 
Pegadaian Syariah Radin Intan?
7. Produk apa yang paling diminati nasabah ?
8. Berapa banyak jumlah nasabah di Pegadaian Syariah Radin Intan?
9. Apa perbedaan Pegadaian Syariah dengan Pegadaian Konvensional?
LAMPIRAN 2
KUESIONER (ANGKET) PENELITIAN
A. Pengantar
Kepada Yth
Bapak/Ibu/Sdr/i Nasabah Pegadaian Syariah
Di tempat
Assalamu’alaikum wr. wb.
Yang bertanda tangan di bawah ini saya:
Nama : Dedi Wahyudi
NPM  : 1660102023
Jurusan : Ekonomi Syariah
Mohon bantuan bapak/Ibu/sdr/i untuk mengisi kuesioner terlampir guna
untuk kepentingan dalam penulisan tesis yang berjudul: “Pengaruh 
Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Nasabah (Studi Pada Pegadaian Syariah Cabang Radin Intan, Bandar 
Lampung)”.
Data-data yang di sampaikan dalam kuesioner ini sangat penting untuk
penulisan tesis penulis, data yang Bapak/ibu/sdr/i berikan semata-mata untuk
kepentingan akademik dan dijamin kerahasiaannya.
Atas kesediaan Bapak/Ibu/sdr/i dalam pengisian kuesioner ini saya 
ucapkan terima kasih.
Wassalamualaikum wr. wb.
Bandar lampung,
Hormat saya,
Dedi Wahyudi
B. Identitas Responden
Nama :………………........................................................................
C. Karakteristik Responden
Berikan tanda X pada jawaban yang sesuai dengan keadaan anda.
1. Jenis Kelamin anda?
a. Laki-laki b.    Perempuan
2. Umur anda?
a. 15-25 tahun c.    41-55 tahun
b. 26-40 tahun d.    >55 tahun
3. Berapa pendapatan bapak/ibu perbulan?
a. < Rp. 500.000
b. Rp. 500.000 – 750.000
c. Rp. 1.000.000 – 1.500.000
d. > Rp. 2.000.000
4. Pekerjaan anda?
a. PNS c.    Petani/pedagang
b. Wiraswasta/Karyawan d.    Buruh e. Belum berkerja
5. Apakah anda mengetahui di pegadaian syariah mempunyai produk yang 
beragam?
a. Ya
b. Tidak
6. Dari mana anda memperoleh informasi tentang Pegadaian Syariah Radin 
Intan?
a. Majalah/tabloid/brosur c.    Radio/TV
b. Teman/keluarga d.    Pegawai Pegadaian Syariah 
PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER
1. Bacalah dengan cermat setiap pernyataan yang telah tersedia sebelum 
saudara/i memberikan jawaban.
2. Berilah tanda (√) pada salah satu jawaban yang sesuai dengan keadaan 
saudara/i alami.
Skor penilaian:
5 = Sangat Setuju (SS)    
4 = Setuju (S)
3 = Netral (N)
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Sangat Tidak Setuju (STS)
Daftar Pertanyaan
No Keragaman Produk (܆૚) SS S N TS STS
1. Produk-produk yang ada pada Pegadaian syariah radin 
intan bervariasi dan beragam.
2. Nasabah bebas memilih produk yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginannya.
3. Terdapat banyak pilihan produk yang sesuai kebutuhan 
nasabah.
4. Produk yang tersedia sesuai dengan nilai-nilai syariat 
islam.
5. Nasabah mengetahui variasi produk yang tersedia 
seperti: Rahn, Arrum, Emasku dll.
6. Ketersediaan produk yang dijual sesuai dengan 
kebutuhan nasabah.
7. Terdapat macam merk produk yang tersedia.
8. Produk pada Pegadaian syariah radin intan lengkap 
sesuai dengan kebutuhan nasabah.
No Kualitas Pelayanan (܆૛) SS S N TS STS
1. karyawan memiliki penampilan rapi dan profesional.
2. Kemudahan dan kenyamanan tempat parkir.
3. Lokasi Pegadaian Syariah Radin Intan strategis dan 
mudah terjangkau.
4. Memberikan pelayanan jasa sesuai dengan waktu yang 
dijanjikan.
5. Pelayanan karyawan yang cepat dan tepat.
6. Pegadaian Syariah Radin Intan memberikan pelayanan 
yang sama kepada semua nasabah.
7. Kemampuan karyawan untuk cepat tanggap dalam 
mengatasi keluhan dari nasabah.
8. Karyawan Pegadaian Syariah Raden Intan memberikan 
informasi secara jelas dan mudah dimengerti.
9. Kesiapan karyawan untuk merespon permintaan 
nasabah.
10. Pegadaian Syariah Radin Intan menjamin keamanan 
nasabah dalam bertransaksi.
11. Pegadaian Syariah Radin Intan menyimpan data 
nasabah dengan benar dan akurat.
12. Melakukan transaksi di Pegadaian Syariah Radin Intan 
sangat mudah.
13. Karyawan Pegadaian Syariah memberikan perhatian 
dan sabar dalam melayani transaksi dengan nasabah.
14. Pegadaian Syariah Radin Intan bersikap simpatik 
terhadap permasalahan yang di hadapi nasabah.
15. Karyawan memahami kebutuhan nasabah.
No Kepuasan Nasabah (Y) SS S N TS STS
1. Bapak/Ibu merasa puas dengan sistem pelayanan yang 
diberikan pihak pegadaian syariah.
2. Bapak/Ibu Membicarakan hal-hal yang menyenangkan 
tentang kualitas pelayanan yang diberikan pihak 
pegadaian syariah Radin Intan kepada orang lain.
3 Bapak/Ibu merasa puas dengan sistem Taksiran Harga 
Pegadaian Syariah
4 Bapak/Ibu Merasa karena produk Pegadaian Syariah 
Radin Intan. Sesuai ekspektasi/harapan nasabah
5 Produk yang ada pada Pegadaian syariah radin intan 
sesuai dengan kebutuhan nasabah
6 Nasabah menceritakan hal-hal yang baik tentang 
Pegadaian syariah radin intan kepada orang lain.
Pengetahuan tentang Informasi yang
Keragaman Produk yg ada Diperoleh
1 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Teman/Keluarga
2 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 Wiraswasta/Karyawan Ya Teman/Keluarga
3 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Teman/Keluarga
4 L 41-55 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Buruh Tidak Pegawai Pegadaian Syariah
5 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Majalah/tabloid/brosur
6 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
7 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
8 P 26-40 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 PNS Ya Majalah/tabloid/brosur
9 L >55 Tahun Rp.500.000 - 750.000 Petani/Pedagang Tidak Teman/Keluarga
10 P 41-55 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Wiraswasta/Karyawan Ya Pegawai Pegadaian Syariah
11 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Majalah/tabloid/brosur
12 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
13 P 41-55 tahun <Rp. 500.000 Petani/Pedagang Tidak Teman/Keluarga
14 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Tidak Teman/Keluarga
15 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
16 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
17 L 41-55 tahun <Rp. 500.000 PNS Ya Teman/Keluarga
18 L 41-55 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Wiraswasta/Karyawan Ya Pegawai Pegadaian Syariah
19 P >55 Tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
20 L 26-40 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 PNS Ya Pegawai Pegadaian Syariah
21 P 26-40 tahun <Rp. 500.000 Petani/Pedagang Ya Majalah/tabloid/brosur
22 L >55 Tahun <Rp. 500.000 PNS Ya Teman/Keluarga
23 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
24 P 41-55 tahun > Rp.2000.000 Wiraswasta/Karyawan Ya Teman/Keluarga
25 P 41-55 tahun <Rp. 500.000 Buruh Ya Teman/Keluarga
26 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Tidak Teman/Keluarga
27 L 26-40 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
28 P 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
29 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
No JK Umur Pendapatan
LAMPIRAN 3
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30 P 15-25 Tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
31 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Majalah/tabloid/brosur
32 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Buruh Ya Teman/Keluarga
33 L 26-40 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
34 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
35 L 15-25 Tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
36 P 26-40 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Petani/Pedagang Tidak Majalah/tabloid/brosur
37 L 26-40 tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Buruh Tidak Teman/Keluarga
38 L 15-25 Tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
39 P 15-25 Tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
40 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Majalah/tabloid/brosur
41 P 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Majalah/tabloid/brosur
42 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 PNS Tidak Teman/Keluarga
43 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Teman/Keluarga
44 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Teman/Keluarga
45 P 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
46 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Teman/Keluarga
47 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Buruh Ya Radio/TV
48 L 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Majalah/tabloid/brosur
49 P 41-55 tahun Rp.500.000 - 750.000 PNS Ya Teman/Keluarga
50 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Teman/Keluarga
51 P >55 Tahun Rp.1.000.000 - 1.500.000 Petani/Pedagang Tidak Teman/Keluarga
52 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 Wiraswasta/Karyawan Ya Pegawai Pegadaian Syariah
53 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Tidak Teman/Keluarga
54 L 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Radio/TV
55 L >55 Tahun <Rp. 500.000 PNS Tidak Teman/Keluarga
56 L 26-40 tahun Rp.500.000 - 750.000 PNS Ya Teman/Keluarga
57 P 41-55 tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Pegawai Pegadaian Syariah
58 P 41-55 tahun Rp.500.000 - 750.000 PNS Ya Majalah/tabloid/brosur
59 L >55 Tahun > Rp.2000.000 Petani/Pedagang Ya Majalah/tabloid/brosur
60 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Ya Teman/Keluarga
61 P 26-40 tahun > Rp.2000.000 PNS Tidak Teman/Keluarga
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1. Tabulasi Data Krakteristik Responden
FREQUENCIES VARIABLES=JK Umur Pendapatan Pekerjaan 
Pengetahuan_Keragaman_Kroduk Informasi_yg_diperoleh
  /ORDER=ANALYSIS.
Frequencies
[DataSet0] 
Statistics
JK Umur Pendapatan Pekerjaan Pengetahuan_Ker
agaman_Kroduk
Informasi_yg_dipe
roleh
N
Valid 61 61 61 61 61 61
Missing 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
JK
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
L 29 47.5 47.5 47.5
P 32 52.5 52.5 100.0
Total 61 100.0 100.0
Umur
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
>55 Tahun 6 9.8 9.8 9.8
15-25 Tahun 4 6.6 6.6 16.4
26-40 tahun 31 50.8 50.8 67.2
41-55 tahun 20 32.8 32.8 100.0
Total 61 100.0 100.0
Pendapatan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid <Rp. 500.000 6 9.8 9.8 9.8
> Rp.2000.000 39 63.9 63.9 73.8
Rp.1.000.000 - 1.500.000 12 19.7 19.7 93.4
Rp.500.000 - 750.000 4 6.6 6.6 100.0
Total 61 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid
Buruh 5 8.2 8.2 8.2
Petani/Pedagang 32 52.5 52.5 60.7
PNS 19 31.1 31.1 91.8
Wiraswasta/Karyawan 5 8.2 8.2 100.0
Total 61 100.0 100.0
Pengetahuan_Keragaman_Kroduk
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid
Tidak 12 19.7 19.7 19.7
Ya 49 80.3 80.3 100.0
Total 61 100.0 100.0
Informasi_yg_diperoleh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid
Majalah/tabloid/brosur 11 18.0 18.0 18.0
Pegawai Pegadaian Syariah 14 23.0 23.0 41.0
Radio/TV 2 3.3 3.3 44.3
Teman/Keluarga 34 55.7 55.7 100.0
Total 61 100.0 100.0
2. Deskripsi Jawaban Responden tentang Keragaman produk (Xଵ)
FREQUENCIES VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
  /ORDER=ANALYSIS.
Frequencies
[DataSet0] 
Statistics
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
N
Valid 61 61 61 61 61 61 61 61
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 6 9.8 9.8 9.8
4 24 39.3 39.3 49.2
5 31 50.8 50.8 100.0
Total 61 100.0 100.0
P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
2 1 1.6 1.6 1.6
3 8 13.1 13.1 14.8
4 31 50.8 50.8 65.6
5 21 34.4 34.4 100.0
Total 61 100.0 100.0
P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 7 11.5 11.5 11.5
4 29 47.5 47.5 59.0
5 25 41.0 41.0 100.0
Total 61 100.0 100.0
P4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 8 13.1 13.1 13.1
4 41 67.2 67.2 80.3
5 12 19.7 19.7 100.0
Total 61 100.0 100.0
P5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 3 4.9 4.9 4.9
4 31 50.8 50.8 55.7
5 27 44.3 44.3 100.0
Total 61 100.0 100.0
P6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 3 4.9 4.9 4.9
4 36 59.0 59.0 63.9
5 22 36.1 36.1 100.0
Total 61 100.0 100.0
P7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 6 9.8 9.8 9.8
4 29 47.5 47.5 57.4
5 26 42.6 42.6 100.0
Total 61 100.0 100.0
P8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 6 9.8 9.8 9.8
4 34 55.7 55.7 65.6
5 21 34.4 34.4 100.0
Total 61 100.0 100.0
3. Deskripsi Jawaban Responden tentang Kualitas Pelayanan ( ଶܺ)
FREQUENCIES VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 
P14 P15
  /ORDER=ANALYSIS.
Frequencies
[DataSet0] 
Statistics
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7
N
Valid 61 61 61 61 61 61 61
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 33 54.1 54.1 54.1
5 28 45.9 45.9 100.0
Total 61 100.0 100.0
P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 31 50.8 50.8 50.8
5 30 49.2 49.2 100.0
Total 61 100.0 100.0
P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 33 54.1 54.1 54.1
5 28 45.9 45.9 100.0
Total 61 100.0 100.0
P4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 1 1.6 1.6 1.6
4 28 45.9 45.9 47.5
5 32 52.5 52.5 100.0
Total 61 100.0 100.0
P5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 29 47.5 47.5 47.5
5 32 52.5 52.5 100.0
Total 61 100.0 100.0
P6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 36 59.0 59.0 59.0
5 25 41.0 41.0 100.0
Total 61 100.0 100.0
P7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 28 45.9 45.9 45.9
5 33 54.1 54.1 100.0
Total 61 100.0 100.0
P8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 1 1.6 1.6 1.6
4 38 62.3 62.3 63.9
5 22 36.1 36.1 100.0
Total 61 100.0 100.0
P9
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 31 50.8 50.8 50.8
5 30 49.2 49.2 100.0
Total 61 100.0 100.0
P10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 29 47.5 47.5 47.5
5 32 52.5 52.5 100.0
Total 61 100.0 100.0
P11
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 30 49.2 49.2 49.2
5 31 50.8 50.8 100.0
Total 61 100.0 100.0
P12
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 22 36.1 36.1 36.1
5 39 63.9 63.9 100.0
Total 61 100.0 100.0
P13
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 33 54.1 54.1 54.1
5 28 45.9 45.9 100.0
Total 61 100.0 100.0
P14
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
4 21 34.4 34.4 34.4
5 40 65.6 65.6 100.0
Total 61 100.0 100.0
P15
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 1 1.6 1.6 1.6
4 23 37.7 37.7 39.3
5 37 60.7 60.7 100.0
Total 61 100.0 100.0
4. Deskripsi Jawaban Responden tentang Kepuasan Nasabah (Y)
FREQUENCIES VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6
  /ORDER=ANALYSIS.
Frequencies
[DataSet0] 
Statistics
P1 P2 P3 P4 P5 P6
N
Valid 61 61 61 61 61 61
Missing 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
P1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 5 8.2 8.2 8.2
4 30 49.2 49.2 57.4
5 26 42.6 42.6 100.0
Total 61 100.0 100.0
P2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 12 19.7 19.7 19.7
4 29 47.5 47.5 67.2
5 20 32.8 32.8 100.0
Total 61 100.0 100.0
P3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 6 9.8 9.8 9.8
4 23 37.7 37.7 47.5
5 32 52.5 52.5 100.0
Total 61 100.0 100.0
P4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
2 1 1.6 1.6 1.6
3 9 14.8 14.8 16.4
4 32 52.5 52.5 68.9
5 19 31.1 31.1 100.0
Total 61 100.0 100.0
P5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 4 6.6 6.6 6.6
4 35 57.4 57.4 63.9
5 22 36.1 36.1 100.0
Total 61 100.0 100.0
P6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent
Valid
3 7 11.5 11.5 11.5
4 43 70.5 70.5 82.0
5 11 18.0 18.0 100.0
Total 61 100.0 100.0
LAMPIRAN 7
1. Uji Reliabilitas Keragaman Produk (Xଵ)
Reliability
[DataSet0] 
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 61 100.0
Excludeda 0 0.0
Total 61 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha
N of 
Items
.693 8
2. Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (Xଶ)
Reliability
[DataSet0] 
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 61 100.0
Excludeda
0 0.0
Total 61 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha
N of 
Items
.839 15
3. Uji Reliabilitas Kepuasan Nasabah (Y)
Reliability
[DataSet0] 
Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 61 100.0
Excludeda 0 0.0
Total 61 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's 
Alpha
N of 
Items
.645 6
LAMPIRAN 8
Asumsi Klasik
Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized 
Residual
N 61
Normal Parametersa,b
Mean .0000000
Std. Deviation 2.22123801
Most Extreme Differences
Absolute .061
Positive .037
Negative -.061
Kolmogorov-Smirnov Z .479
Asymp. Sig. (2-tailed) .976
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) .615 3.509 .175 .862
Keragaman_Produk .048 .060 .105 .806 .424
Kualitas_Pelayanan -.007 .041 -.023 -.177 .860
a. Dependent Variable: abs_res
Uji Multikolinearitas
Variance Inflation Factor (VIF)
Coefficientsa
Model Unstandardized 
Coefficients
Standardized 
Coefficients
t Sig. Collinearity Statistics
B Std. 
Error
Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 16.832 5.988 2.811 .007
Keragaman_Produk .069 .102 .084 6.751 .502 .998 1.002
Kualitas_Pelayanan .162 .070 .290 2.321 .024 .998 1.002
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
eigenvalues dan Condition Index (CI)
Collinearity Diagnosticsa
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions
(Constant) Keragaman_Pro
duk
Kualitas_Pelaya
nan
1
1 2.993 1.000 .00 .00 .00
2 .006 22.952 .01 .72 .24
3 .002 44.626 .99 .28 .76
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
LAMPIRAN 9
Regresi Berganda
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients
t Sig.
B Std. Error Beta
1
(Constant) 16.832 5.988 2.811 .007
Keragaman_Produk .069 .102 .840 6.751 .502
Kualitas_Pelayanan .162 .070 .290 2.321 .024
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
Uji F
ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1
Regression 30.523 2 15.262 2.990 .058b
Residual 296.034 58 5.104
Total 326.557 60
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Keragaman_Produk
Uji Determinasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R 
Square
Std. Error of the 
Estimate
1 .306a .093 .062 2.259
a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Keragaman_Produk
b. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
Uji t
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients
t Sig. Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1
(Constant) 28.090 3.638 7.722 .000
Keragaman_Produk .079 .106 .096 .744 .460 1.000 1.000
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
Coefficientsa
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients
t Sig. Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1
(Constant) 14.338 4.690 3.057 .003
Kualitas_Pelayana
n
.164 .069 .294 2.361 .022 1.000 1.000
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah
30 0,2960 0,3494 0,4093 0,4487 0,5541 68 0,1982 0,2352 0,2776 0,3060 0,3850 L
0,05 0,025 0,001 0,005 0,0005 31 0,2913 0,3440 0,4032 0,4421 0,5465 69 0,1968 0,2335 0,2756 0,3038 0,3823 A
32 0,2869 0,3388 0,3972 0,4357 0,5392 70 0,1954 0,2319 0,2737 0,3017 0,3798 M
0,1 0,05 0,02 0,01 0,001 33 0,2826 0,3338 0,3916 0,4296 0,5322 71 0,1940 0,2303 0,2718 0,2997 0,3773 P
1 0,9877 0,9969 0,9995 0,9999 10,000 34 0,2785 0,3291 0,3862 0,4238 0,5254 72 0,1927 0,2287 0,2700 0,2977 0,3748 I
2 0,9000 0,9500 0,9800 0,9900 0,9990 35 0,2746 0,3246 0,3810 0,4182 0,5189 73 0,1914 0,2272 0,2682 0,2957 0,3724 R
3 0,8054 0,8783 0,9343 0,9587 0,9911 36 0,2709 0,3202 0,3760 0,4128 0,5126 74 0,1901 0,2257 0,2664 0,2938 0,3701 A
4 0,7293 0,8114 0,8822 0,9172 0,9741 37 0,2673 0,3160 0,3712 0,4076 0,5066 75 0,1888 0,2242 0,2647 0,2919 0,3678 N
5 0,6694 0,7545 0,8329 0,8745 0,9509 38 0,2638 0,3120 0,3665 0,4026 0,5007 76 0,1876 0,2227 0,2630 0,2900 0,3655
6 0,6215 0,7067 0,7887 0,8343 0,9249 39 0,2605 0,3081 0,3621 0,3978 0,4950 77 0,1864 0,2213 0,2613 0,2882 0,3633 10
7 0,5822 0,6664 0,7498 0,7977 0,8983 40 0,2573 0,3044 0,3578 0,3932 0,4896 78 0,1852 0,2199 0,2597 0,2864 0,3611
8 0,5494 0,6319 0,7155 0,7646 0,8721 41 0,2542 0,3008 0,3536 0,3887 0,4843 79 0,1841 0,2185 0,2581 0,2847 0,3589
9 0,5214 0,6021 0,6851 0,7348 0,8470 42 0,2512 0,2973 0,3496 0,3843 0,4791 80 0,1829 0,2172 0,2565 0,2830 0,3568
10 0,4973 0,5760 0,6581 0,7079 0,8233 43 0,2483 0,2940 0,3457 0,3801 0,4742 81 0,1818 0,2159 0,2550 0,2813 0,3547
11 0,4762 0,5529 0,6339 0,6835 0,8010 44 0,2455 0,2907 0,3420 0,3761 0,4694 82 0,1807 0,2146 0,2535 0,2796 0,3527
12 0,4575 0,5324 0,6120 0,6614 0,7800 45 0,2429 0,2876 0,3384 0,3721 0,4647 83 0,1796 0,2133 0,2520 0,2780 0,3507
13 0,4409 0,5140 0,5923 0,6411 0,7604 46 0,2403 0,2845 0,3348 0,3683 0,4601 84 0,1786 0,2120 0,2505 0,2764 0,3487
14 0,4259 0,4973 0,5742 0,6226 0,7419 47 0,2377 0,2816 0,3314 0,3646 0,4557 85 0,1775 0,2108 0,2491 0,2748 0,3468
15 0,4124 0,4821 0,5577 0,6055 0,7247 48 0,2353 0,2787 0,3281 0,3610 0,4514 86 0,1765 0,2096 0,2477 0,2732 0,3449
16 0,4000 0,4683 0,5425 0,5897 0,7084 49 0,2329 0,2759 0,3249 0,3575 0,4473 87 0,1755 0,2084 0,2463 0,2717 0,3430
17 0,3887 0,4555 0,5285 0,5751 0,6932 50 0,2306 0,2732 0,3218 0,3542 0,4432 88 0,1745 0,2072 0,2449 0,2702 0,3412
18 0,3783 0,4438 0,5155 0,5614 0,6788 51 0,2284 0,2706 0,3188 0,3509 0,4393 89 0,1735 0,2061 0,2435 0,2687 0,3393
19 0,3687 0,4329 0,5034 0,5487 0,6652 52 0,2262 0,2681 0,3158 0,3477 0,4354 90 0,1726 0,2050 0,2422 0,2673 0,3375
20 0,3598 0,4227 0,4921 0,5368 0,6524 53 0,2241 0,2656 0,3129 0,3445 0,4317 91 0,1716 0,2039 0,2409 0,2659 0,3358
21 0,3515 0,4132 0,4815 0,5256 0,6402 54 0,2221 0,2632 0,3102 0,3415 0,4280 92 0,1707 0,2028 0,2396 0,2645 0,3341
22 0,3438 0,4044 0,4716 0,5151 0,6287 55 0,2201 0,2609 0,3074 0,3385 0,4244 93 0,1698 0,2017 0,2384 0,2631 0,3323
23 0,3365 0,3961 0,4622 0,5052 0,6178 56 0,2181 0,2586 0,3048 0,3357 0,4210 94 0,1689 0,2006 0,2371 0,2617 0,3307
24 0,3297 0,3882 0,4534 0,4958 0,6074 57 0,2162 0,2564 0,3022 0,3328 0,4176 95 0,1680 0,1996 0,2359 0,2604 0,3290
25 0,3233 0,3809 0,4451 0,4869 0,5974 58 0,2144 0,2542 0,2997 0,3301 0,4143 96 0,1671 0,1986 0,2347 0,2591 0,3274
26 0,3172 0,3739 0,4372 0,4785 0,5880 59 0,2126 0,2521 0,2972 0,3274 0,4110 97 0,1663 0,1975 0,2335 0,2578 0,3258
27 0,3115 0,3673 0,4297 0,4705 0,5790 60 0,2108 0,2500 0,2948 0,3248 0,4079 98 0,1654 0,1966 0,2324 0,2565 0,3242
28 0,3061 0,3610 0,4226 0,4629 0,5703 61 0,2091 0,2480 0,2925 0,3223 0,4048 99 0,1646 0,1956 0,2312 0,2552 0,3226
29 0,3009 0,3550 0,4158 0,4556 0,5620 62 0,2075 0,2461 0,2902 0,3198 0,4018 100 0,1638 0,1946 0,2301 0,2540 0,3211
df = n-22
Tingkat Signifikansi Untuk Uji 1 arah
Tingkat Signifikansi Untuk Uji 2 arah
